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RESUMEN

El proyecto se centra en el efecto de las mermas en un servicio de alimentacion colectiva
durante contingencias como interrupciones inusuales en las redes de energia. Estas
interrupciones influyen negativamente en la cadena de frio, los procesos de coccion y la
higiene operativa, planteando riesgos para la salud y pérdidas econdmicas para la
organizacion. El proyecto se gestion6 bajo un enfoque PDCA (PHVA), utilizando
herramientas de ingenieria como el Diagrama de Ishikawa y Pareto para identificar las
causas criticas de mermas, evaluando el impacto desde septiembre 2024 hasta septiembre
2025 para asegurar la continuidad del servicio. Se evidencia el aumento de mermas a raiz
de las interrupciones totales o parciales registradas en las estadisticas de servicios basicos.
El estudio abarca el andlisis de datos historicos y proyecciones basadas en el
comportamiento del IPC de alimentos y los indicadores de falla del sector eléctrico (SAIDI),

permitiendo establecer una base solida para la propuesta de mejora técnica y operativa.

Disefar una propuesta de gestion para reducir las mermas criticas en un servicio de
alimentacion colectiva, buscando mitigar pérdidas econdmicas que actualmente ascienden
aun promedio de $2.500.000 mensuales mediante la optimizacion de procesos y protocolos

preventivos.

Se aplico un diagnostico mediante Analisis de Brechas (Gap Analisis), identificacion de
flujos con SIPOC, anélisis de causa-raiz con Ishikawa y priorizacion de productos mediante
Pareto (donde el 80% de la pérdida se concentré en proteinas y lacteos). Finalmente, se
utilizé el ciclo PHVA para el disefio de la propuesta técnica y el resguardo de materias

primas.

aplicacion de estas herramientas permitié establecer un plan de contingencia cuantificable
que proyecta una reduccion del 25% en el volumen de mermas. Ademas, se estandarizé la
respuesta operativa ante cortes de energia, asegurando la trazabilidad térmica y reduciendo

el riesgo de pérdida total de inventario critico valorizado en el andlisis econdmico.

Se concluye que la integracion de la Gestion de Calidad en la Cadena de Valor es
fundamental para la sostenibilidad financiera. La investigacion permiti6 transformar datos
operativos en una estrategia preventiva, garantizando la continuidad del servicio y la
inocuidad alimentaria frente a variables externas incontrolables, fortaleciendo asi la

competitividad de la empresa.

Keywords: Gestion de la Calidad, Cadena de Valor, Alimentacion Colectiva, Reduccion de

Mermas, Ciclo PHVA, Eficiencia Operativa, Mitigacion de Pérdidas.



ABSTRACT

The project focuses on the impact of food waste on a collective food service during
contingencies such as unusual power outages. These outages negatively affect the cold
chain, cooking processes, and operational hygiene, posing health risks and causing
economic losses for the organization. The project was managed using a PDCA (Plan-Do-
Check-Act) approach, employing engineering tools such as the Ishikawa and Pareto
diagrams to identify the critical causes of food waste. The impact was evaluated from
September 2024 to September 2025 to ensure service continuity. The study reveals an
increase in food waste following total or partial outages, as recorded in basic service
statistics. The study includes the analysis of historical data and projections based on the
behavior of the Food Consumer Price Index (CPI) and the System for the Analysis of
Industrial Frequency Incidence (SAIDI), establishing a solid foundation for the proposed

technical and operational improvements.

This project aimed to design a management proposal to reduce critical losses in a collective
food service, seeking to mitigate economic losses that currently average $2,500,000 per

month through process optimization and preventative protocols.

A diagnostic was applied using Gap Analysis, flow identification with SIPOC, root cause
analysis with Ishikawa diagrams, and product prioritization using Pareto charts (where 80%
of the loss was concentrated in proteins and dairy products). Finally, the PDCA cycle was

used for the design of the technical proposal and the safeguarding of raw materials.

The application of these tools allowed for the establishment of a quantifiable contingency
plan that projects a 25% reduction in the volume of losses. Furthermore, the operational
response to power outages was standardized, ensuring thermal traceability and reducing the

risk of total loss of critical inventory valued in the economic analysis.

It is concluded that the integration of Quality Management into the Value Chain is
fundamental for financial sustainability. The research enabled the transformation of
operational data into a preventative strategy, ensuring service continuity and food safety in
the face of uncontrollable external variables, thus strengthening the company's

competitiveness.

Keywords: Quality Management, Value Chain, Institutional Food Service, Waste

Reduction, PDCA Cycle, Operational Efficiency, Loss Mitigation.
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SIGLAS Y SIMBOLOGIA

Sigla Definicion

ACHIPA Agencia Chilena para la Inocmdad v Calidad Alimentania. Organismo encargado de coordinar v fomentar la
inocuidad v calidad alimentaria en Chile.

BOMS Business Continuity Management Svstem. Sistema de gestion de continuidad del negocio disefiado para identificar
riesgos v plantficar [a recuperacion operativa.

DRP Disaster Recovery Plan. Plan dz recuperacion ante desastres que establece medidas preventivas v correctivas
frente a cortes dz suministros criticos.

FAO Organizacion d las Naciones Unidas para [a Alimentacion v 1a Agricultura. Institucion nfernacional que provee
estandares para la clasificacion de perdidas de alimentos.

FODA Hmarpieq@ de analists estrategico que evalua Forfalezas, Oportunidades, Debiidades v Amenazas de una
Organizacion.

e Tndice de Precios al Consumidor. Indicador que en este provecto se utliza para anafizar 1a inflacion en ¢l costo de
los alimentos.

150 International Organization for Standardization. Organizacion encargada de crear estandares infernacionales, como
la norma IS0 223012019 de continuidad de negocio utilizada en este estudio.

K0l Key Performance Indicator. Indicadores clave dz desempefio utilizados para medir la efectividad del plan de
fecuperacion.

PDCA/ PHVA Plan-Do-Check-Act (Planificar, Hacer, Venificar, Actuar). Ciclo de mejora continua aplicado para gestionar la
reduccion de mermas v opfimizar procesos.

PESTEL Analisis de factores Polifics, Economicos, Soctales, Tecnologicos, Ecologicos v Legales que afectan el enforno
dz la empresa.
Reglamento Sanitario dz los Alimentos. Marco normafivo chileno (Decreto Supremo N° 977) que establece las

RS4 iy . . e
condiciones sanitarias para la produccion v comercializacion de alimentos.

A System Average Interruption Duration Index. Indicador de falla del sector eléctrico que mide la duracion
promedio dz las migrrupciones por cliente.

SEC Superintendencia de Electricidad v Combustible. Organismo fiscalizador del suministro eléctrico en Chile.

SENAPRED  |Servicio Nacional de Prevencion v Respuesta ante Desastres.

Simbolo Definicion

Signo peso. Utilizado para representar la cuantificacion econdmica de mermas v €l ahorro potencial provectado

$ " s
(5. $2.500.000 mensuales).

. Porcentaje. Utllizado para medir &l cumplimiento dz brechas, la reduccion provectada de mermas (25%) o la

" concentracion de pérdidas segun Pareto.

o Grados Celsius. Unidad de medida para el control de la cadena de frio v los limites crificos de mocuidad
alimentaria (). imite dz 5°C).

e Teécnica de andlisis que responde a las preguntas: Qué (What), Quien (Who), Donde (Where). Cuando (When),

SWIH . .
Por qué (Why) v Como (How).

Kg Kilogramos. Unidad de masa uiilizada para cuantificar el volumen fisico de las mermas generadas.

pC Punto Critico. Identificacion d etapas especificas en el proceso productivo donde exists una mayor generacion
de mermas (g PC1 a PCY).

8020 (Paeto) ird;diiifue indica que el 80% de las perdidas economicas s& concentra en &l 20% de las causas o familias de




INTRODUCCION

El presente proyecto de titulo se desarrolla en el ambito de los servicios de alimentacion
colectiva en Chile y aborda la reduccion de mermas durante contingencias como cortes
inusuales de electricidad y agua potable. Estas interrupciones afectan etapas criticas del
proceso, desde la recepcion de materias primas hasta la preparacion y distribucion de
alimentos. Las empresas del rubro, en coordinacion con clientes de distintos sectores, deben
asegurar la continuidad operativa y el cumplimiento de la normativa sanitaria vigente frente

a estos escenarios.

El caso estudio se desarrolla en un casino de alimentacion colectiva de complejidad media,
ubicado en el sector norte de Santiago, donde trabajan 12 personas, que atienden
aproximadamente 250 raciones diarias y 35 cenas, lo que implica una operacion continua y
altamente sensible a interrupciones de suministro, especialmente en etapas criticas del

proceso productivo, bajo los lineamientos del Reglamento Sanitario de los Alimentos

(RSA).

Durante los afios 2021 al 2024, se registraron de 1 hasta 3 cortes de servicios basicos al mes
en casino de alimentacion colectiva de forma gradual, lo que gener6 pérdidas estimadas en
mas de $1,5 millones por evento, asociadas principalmente a mermas de alimentos,
reprocesos y detenciones operativas, estas contingencias impactaron directamente la
inocuidad de los alimentos, la continuidad del servicio y la confianza de los clientes. Este
problema se traduce en un costo operativo elevado, disminucién de ingresos diarios,

potencial cancelacion de contratos y un impacto negativo en la reputacion corporativa.

El proyecto se desarrolla en un contexto donde la continuidad del servicio de alimentacion
colectiva es esencial y se ve afectada por contingencias de suministros basicos. La falta de
un procedimiento técnico estandarizado dificulta las etapas criticas y reducir las mermas en

estos escenarios.

El estudio propone disefiar una propuesta técnica que permita medir, controlar y reducir las
mermas generadas en situaciones de contingencia, utilizando herramientas técnicas apoyada
en el ciclo PDCA y el diagrama de SIPOC para establecer métricas de control y puntos
criticos. El proyecto se aplicard entre septiembre 2024 y septiembre 2025. Se espera generar
informacion util para mejorar la operacion, reducir mermas y fortalecer la continuidad del
servicio en situaciones de contingencia. No solo que optimicen el casino, si no que sienten
las bases para un modelo replicable en otros servicios de alimentacion de similares

caracteristicas.



CAPITULO 1

ANTECEDENTES GENERALES.



1.1 JUSTIFICACION DEL TEMA.

La gestion eficiente de la cadena de valor en los servicios de alimentacion colectiva
constituye un desafio estratégico para las organizaciones, especialmente en contextos de
alta demanda y de exposicion a contingencias. En Chile, las empresas del rubro de
alimentacion colectiva enfrentan la necesidad de garantizar la continuidad operativa de sus

servicios, incluso en escenarios desfavorables como cortes de suministros basicos.

Si bien las mermas en los servicios de alimentacion colectiva pueden tener un origen
multifactorial, incluyendo fallas operacionales internas como errores de recepcion de
materias primas, almacenamiento o sobreproduccion, el presente estudio se centrard
exclusivamente en mermas generadas por contingencias externas, especificamente por
cortes inusuales de agua potable y electricidad, debido a su impacto directo en la

continuidad del servicio y en mantencién de las condiciones de inocuidad.

Estos acontecimientos, ocurren con una frecuencia aproximada de 1 a 3 veces al mes, segiin
reportes de la Superintendencia de Electricidad y Combustible! (SEC,2024) (ANEXOS 1,2
y 3), que registran interrupciones reiteradas de suministro eléctrico en comunas del sector
norte de Santiago, afectando tanto a los servicios domiciliarios como los industriales. En el
contexto del servicio de alimentacion colectiva, analizando un casino con una capacidad
productiva promedio de 250 raciones diarias y 35 cenas; cada episodio de corte genera
consecuencias directas en la operacion, tales como la interrupcion de la produccion,
pérdidas de la cadena de frio, riesgo sanitario para los comensales y trabajadores, mermas
economicas superiores al $1,5 millones por incidente, lo que representa una perdida
potencial anual cercana a $54 millones , también puede provocar costos de activos por
defectos por fallas que podrian superar los $10 millones aproximadamente, considerando

una frecuencia promedio de tres cortes mensuales.

El proyecto se apoya en los lineamientos de la Norma ISO 22301:2019 “Sistema de Gestion
de la Continuidad de Negocio” como fuente de informacion para la continuidad operativa
y como plantilla para disefiar un modelo que ayude a controlar las pérdidas técnicas y
mejorar la capacidad de un servicio para responder a eventos criticos y puede replicarse de
manera similar a otros servicios de alimentacion colectiva segun sus caracteristicas

operativas y contractuales.

1.2 OBJETIVOS.

Thttps://www.sec.cl/sitio-web/wp-content/uploads/2025/02/Informe-SEC-Diciembre-2024.pdf



Elaborar una propuesta de mejora en la gestion de la cadena de valor en los servicios de
alimentacion colectiva, orientada en la disminuciéon de mermas en escenarios de
contingencias, producidos por cortes inusuales de suministros basicos, mediante la
aplicacion de metodologia de gestion de la calidad como el ciclo PDCA, la herramienta
SIPOC y la Norma ISO 22301:2019 “Sistema de Gestion de la Continuidad de Negocio”

para establecer los parametros de adaptabilidad y planes de respuesta ante la contingencia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» Diagnosticar el estado de la cadena de valor en el servicio de alimentacion
colectiva, identificando los principales puntos criticos que generan mayores

mermas dentro de los procesos, mediante la herramienta SIPOC.

» Cuantificar los tipos de mermas (naturales, técnicas, administrativas o post
consumo), a través de la recoleccion y andlisis de informacion para

determinar el origen y magnitud de las mermas.

» Analizar las causas raiz de las mermas identificadas en la cadena de valor,
utilizando herramientas como diagrama de Ishikawa y el anélisis de Pareto,
para priorizar los factores que generan mayor impacto en la eficiencia del

Pproceso.

» Elaborar una propuesta de mejora en la cadena de valor que permita reducir
las mermas generadas por las interrupciones inusuales en los suministros
basicos, a través de las fases finales del ciclo PDCA (Actuar),
correspondiente a la implementacion de soluciones y estandarizacion de

procesos de mejora.

1.4 ALCANCE.

El proyecto se desarrollard en el servicio de alimentacion colectiva, especialmente en un
casino ubicado en el sector norte de Santiago, Region Metropolitana, durante el periodo

comprendido entre septiembre 2024 y septiembre 2025.

El estudio se enfocard en la identificacion, andlisis y control de las etapas criticas de la
cadena de valor, abarcando los procesos de recepcion de materias primas, almacenamiento

en bodega, produccién de alimentos y servicio al cliente.



Asimismo, se recopilard y normalizard informacion técnica que permita comprender el
funcionamiento actual del servicio, detectar oportunidades de mejora y disefiar un
procedimiento técnico estandarizado para la gestion de mermas en escenario de

contingencias.

Aunque el procedimiento contempla una validacion mediante una operacion piloto, esta no
se realizard de manera practica, ya que la empresa utilizada en el estudio es ficticia y el
proyecto se sustenta en el marco normativo (ISO), literatura técnica, casos de estudio
referenciales, experiencias de la autora® y datos referenciales. Por ello, la validacion se
desarrollara de forma tedrica, empleando supuestos técnicos basados en la informacion
previa, normativa vigente, criterios profesionales, permitiendo estimar de manera
aproximada la reducciéon de mermas, el ahorro econdmico potencial y las mejoras

operativas esperadas.

El alcance de este estudio se enmarca en un enfoque exploratorio, descriptivo y
correlacional, orientado a generar conocimiento técnico aplicable a los servicios de
alimentacion colectiva en Chile. Su propdsito es contribuir a la sostenibilidad operativa
mediante la optimizacion de recursos, la reduccion de mermas y la aplicacion de medidas

preventivas frente a escenarios de riesgo, como cortes de suministros basicos.

Lo cual, se justifica de la siguiente manera:

» Exploratorio: Busca comprender una problematica poco estudiada en Chile
sobre el sector de alimentacion colectiva, relacionada con los efectos de las
contingencias de suministros basicos en la produccion y la conservacion de

alimentos, identificando variables criticas para futuras mejoras.

» Descriptivo: Pretende caracterizar los procesos operativos y las condiciones
en que se generan pérdidas de alimentos, utilizando observacion y analisis
de registros que reflejen el comportamiento del sistema durante

interrupciones.

» Correlacional: Analiza la relacion entre la frecuencia de cortes, el impacto
de la produccion, las mermas y los costos, con el fin de determinar cémo las
contingencias afectan los resultados operacionales y apoyar medidas

preventivas.

2 Autora cuenta con 10 afios de experiencia en el rubro de alimentacion colectiva, en el cargo de
Administrador de contrato y sus principales funciones gestion operacional del servicio, administracion del
personal, control de costos y presupuestos, relacion con el cliente y cumplimiento del contrato, gestion de
calidad e inocuidad, logistica, abastecimiento, control de inventario, gestion documental y reportabilidad,
gestion de seguridad y riesgos operacionales, mejora continua.



1.5 METODOLOGIA.

La investigacion se sustenta en un enfoque aplicado, no experimental y longitudinal
(septiembre 2024 al septiembre 2025), enfoque mixto (cuantitativo - cualitativo) con
caracter descriptivo y propositivo, orientado a resolver un problema real en los servicios de
alimentacion colectiva. El marco metodolégico se basa en el ciclo de mejora continua
PDCA. Complementando con la herramienta SIPOC para el diagndstico de procesos y con
la propuesta de un plan de recuperacion (DRP) como medida de continuidad operativa
frente a las interrupciones inusuales de suministros basicos. Este enfoque permitira

identificar, analizar y proponer soluciones viables y replicables en el ambito de la gestion

de la calidad.

OBJETIVO ESPECIFICO 1: DIAGNOSTICAR LA CADENA DE VALOR.

Este objetivo se abordara utilizando la herramienta SIPOC, que permitird mapear de forma
integral los procesos involucrados en la cadena de valor. El diagnéstico se complementara
con un andlisis PESTEL, analisis FODA, diagramas de flujo de procesos criticos y. Se
vincula directamente con la fase Plan del Ciclo PDCA, en la cual se identifican los puntos

vulnerables que generan mermas.

OBJETIVO ESPECIFICO 2: CUANTIFICAR LOS TIPO DE MERMAS.

Para cumplir este objetivo se utilizaran instrumentos de campo consistente en planillas de
control estandarizadas. Estos registros técnicos permitirdn recolectar datos en tiempo real
sobre el volumen y frecuencia de las pérdidas en cada etapa operativa. Se elaboraran
registros sistematicos de pérdida mediante planilla de control estandarizadas, clasificando
los hallazgos en mermas naturales, técnicas y administrativas segiin su origen operativo.
Asimismo, se realizara la valoracion econdmica de dicha perdida para determinar el impacto
financiero total del servicio. En complemento, el analisis cualitativo se aplicard diagrama
de Ishikawa (causa — efecto) para identificar las causas raiz, también apoyado por la

herramienta SW1H. Este objetivo se vincula con la fase Plan del ciclo PDCA.



OBJETIVO ESPECIFICO 3: ANALIZAR LAS CAUSAS RAIZ DE LAS MERMAS
IDENTIFICADAS EN LA CADENA DE VALOR.

Para cumplir con este objetivo, se realizara analisis sistematico que permita identificar las
causas raiz asociadas a las mermas detectadas en los procesos operativos del servicio de
alimentacion colectiva. Este andlisis se basara en la informacion recopilada en los objetivos
anteriores, especialmente en los puntos criticos identificados en los procesos de recepcion,
almacenamiento, produccion y servicio, asi como los registros referenciales de contingencia
de agua y electricidad, mediante las herramientas de diagrama de Ishikawa (causa — efecto),
clasificacion técnica y andlisis SW1H. Este andlisis integrara la cuantificacion econémica
previa para priorizar aquellas causas raiz que generan el mayor impacto financiero en la

cadena de valor. corresponde a la fase Plan del ciclo PDCA.

OBJETIVO ESPECIFICO 4: PROPONER EL DISENO DE UN PLAN DE
RECUPERACION ANTE DESASTRES (DRP).

Este objetivo se enmarca en la fase Plan del ciclo PDCA y busca Proponer el disefio de un
plan de recuperacion (DRP) especifico para el servicio de alimentacion colectiva. EI DRP
incluira medidas preventivas (protocolos de almacenamiento de emergencia, sistemas
alternativos de electricidad y agua potable, capacitacion del personal) medidas correctivas
(proteccion de la cadena de frio, redistribucion de materias primas y menus de contingencia)
y mecanismos de estandarizacion (implementacion de KPI para medir efectividad,
documentacién y actualizacion constante del plan y replicabilidad en otros servicios). Con
el fin de establecer mecanismos de estandarizacion y mejora continua (Act) que aseguren
la resiliencia operativa ante interrupciones inusuales de suministros una vez que sea

implementado.



ESQUEMA 1-1: “OBJETIVOS ESPECIFICOS”.
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Fuente: Elaboracion propia (2025). En base a Metodologia.
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2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

Es importante sefialar que GlobalFood DEHB corresponde a una empresa ficticia creada
exclusivamente para fines académicos, con el proposito de contextualizar el desarrollo de

este presente proyecto de titulo.

GlobalFood DEHB es una empresa multinacional de origen aleman, fundada en 1975, lider
mundial en servicios de alimentacion colectiva y gestion integral de instalaciones, su
presencia se extiende a mas de 10 paises, entregando soluciones alimentarias seguras,

sostenibles y adaptadas a las necesidades de cada cliente.

En Chile, la empresa inicio sus operaciones en 1995 y en la actualidad cuenta con 30 afios
de experiencia en la administraciéon de casinos industriales, mineros y corporativos,
brindando servicios a grandes compafias del sector productivo. Su compromiso se basa en
la calidad, la seguridad alimentaria y la satisfaccion del cliente, bajo su cumplimiento del
Reglamento Sanitario de los Alimentos (Decreto Supremo N°977/96 del Ministerio de

Salud, Chile).

2.1.1 ANALISIS PESTEL.

Para comprender las condiciones externas que influyen en el funcionamiento del servicio
de alimentacidon colectiva, es necesario analizar los factores del entorno que pueden afectar
sus procesos y la generacion de mermas durante contingencias. El anélisis PESTEL permite
examinar de forma estructurada los aspectos politicos, economicos, sociales, tecnologicos,
ambientales y legales que inciden en la operacion diaria del servicio. Su aplicacion ofrece
una vision integral del contexto en que se desarrolla el proyecto y contribuye a identificar
elementos que pueden representar riesgos u oportunidades para el control de mermas y la

continuidad del servicio.

Politica:

> El sector esta regularizado por politicas publicas de salud y fiscalizacion
(SEREMI). La estabilidad politica y las leyes laborales influyen en los
contratos y en la gestion del personal. Chile ha reafirmado su compromiso

con la seguridad alimentaria, con un proyecto aprobado por el Inter-



Econdmica:

>

Social:

Tecnolégico:

>
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American Development Bank (IDB)® en enero 2024 para modernizar los

sistemas agricolas y la resistencia en alimentos.

El aumento de precios de alimentos y transporte afecta los costos operativos.
Las variaciones econdmicas pueden reducir la demanda de raciones en las
empresas contratantes. El alza de precios y la inflaciéon acumulada elevan el
costo de reposicion®, las mermas ya no se valoran al precio de compra
historico, sino al costo de volver a adquirir el insumo, lo que deteriora el

flujo de caja y los margenes neto.’

Existe mayor preocupacion por la alimentacion saludable y equilibrada. Los
cambios en horarios laborales modifican la demanda de raciones y servicios
de casino. La gobernanza alimentaria esta siendo analizada y reforzada con
el reporte anual 2024 “Avances hacia sistemas agroalimentarios sostenibles
en Chile” 6, que examina la integracion de politicas alimentarias en Chile
como parte de la trasformacion del sistema, realizado por la FAO y el
Gobierno de Chile. Socialmente, existe una tendencia creciente y
documentada por el estudio como el de Aramark & Cadem (2024) “Los

97

chilenos y la alimentacion saludable”’ hacia la demanda de alimentos

saludables y seguros.

El uso de sistemas digitales permite controlar la trazabilidad y las
temperaturas, en particular una de las limitaciones es la conectividad (zonas
sin cobertura de red) y la ausencia de sensores de temperatura automatizados
con alertas en tiempo real en las cdmaras de almacenamiento. En diciembre
2024, una alianza entre las empresas SGS y ENSESO4Food® impulso

tecnologias de trazabilidad digital para la cadena alimentaria chilena’.

3 https://www .iadb.org/en/projects-and-results/results-and-effectiveness/impact-region/chile-addresses-new-
food-security-challenges-multidimensional-approach

4 https://ijapt.org/index.php/journal/article/download/66/61

5 https://www.redalyc.org/pdf/280/28011674011.pdf

® https://www.fao.org/chile/news-and-opinion/news/detail/reporte-anual-2024--fao-y-gobierno-de-chile-
evidencian-avances-hacia-sistemas-agroalimentarios-sostenibles/es
"https://www.aramark.cl/content/dam/aramark/cl/reportes/Informe%20Alimentaci%C3%B3n%20Saludable
%202024%20V_PPT.pdf

8 https://enseso4food.com/mission/

? https://www.sgs.com/en-cl/news/2024/12/sgs-enseso4food-partnership-enhances-food-traceability-
through-digitalization


https://ijapt.org/index.php/journal/article/download/66/61

Ecologico:

Legal:
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» La operacion del servicio de alimentacion se ve condicionada por la

normativa ambiental Ley n°20.920'° la cual establece un “Marco para la
Gestion de Residuos, la responsabilidad Extendida del Productor y Fomento
al Reciclaje”. En el contexto del casino, las mermas generadas por los cortes
inusuales de suministro no solo representan una pérdida econdmica, sino que
incrementan el volumen de residuos solidos orgéanicos. Al no contar con un
Plan de Recuperacion (DRP), La empresa arriesga el incumplimiento de las
normativas ambientales locales como Reglamento Sanitario de los alimentos
(DS 977/96) y de sus propias metas de sostenibilidad, esto constituye a una
amenaza externa incontrolable para el servicio, ya que, el desecho masivo
de alimentos en descomposicion dificulta la segregacion en origen y
aumenta la huella de carbono del servicio. Por lo tanto, la optimizacion de
procesos mediante la reduccion de mermas es una respuesta directa a la
presion regulatoria ambiental vigente en Chile, por que impide legalmente
la operacion, afectando la inocuidad y la continuidad del servicio de

alimentacion.

La optimizacion del consumo de agua y el manejo de residuos en las cocinas
industriales deben alinearse con el Decreto Supremo N.°977/96 regula la
inocuidad y las condiciones sanitarias. En este caso, esto implica que el
ahorro de agua no puede sacrificar la higiene profunda exigida por la ley
para prevenir enfermedades. En conjunto. La aplicacion de las leyes
laborales y de seguridad asegura que los nuevos procesos de reciclajes y la
operacion eficiente protejan la integridad del personal frente a riesgos
propios de la manipulacion de desechos y equipos, vinculado asi la

sostenibilidad ambiental con el cumplimiento legal obligatorio.

En resumen, el anélisis PESTEL demuestra que diversos factores externos influyen en el

funcionamiento del servicio de alimentacion colectiva. Sin embargo, el factor Ecoldgico se

identifica como el mas determinante para este caso. Este factor, relacionado con la crisis

del agua y la inestabilidad climatica prevaleciente, se manifiesta como contingencias

ambientales, tales como cortes programados o inesperados de agua y electricidad. Estos

eventos impactan directamente en la preservacion de suministros, la cocina y la higiene,

10 hitps://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1090894
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aumentando asi el riesgo de pérdidas de materia prima y fundamentalmente

comprometiendo la seguridad alimentaria.

La Normativa técnica y organismo de gestion de emergencia respaldan la relevancia de
estos riesgos de SENAPRED!' (2023), sefiala que los cortes de suministros basicos
constituyen uno de los principales riesgos operacionales para los servicios criticos,
recomendando medidas preventivas para enfrentar emergencias. A su vez, el Reglamento
Sanitario de los Alimentos!? (DS 977/96) establece que la inocuidad depende del control de
temperaturas, del abastecimiento seguro del agua potable y las condiciones higiénicas

adecuadas, todos elementos que son comprometidos cuando ocurren estas interrupciones.

En conjunto, esta evidencia confirma que las contingencias ecoldgicas representan el riesgo
mas significativo para el servicio analizado y justifican la elaboracion de lineamientos
técnicos orientados a la reducir mermas y resguardar la continuidad del proceso ante cortes
de agua o energia eléctrica. Tras el analisis del entorno macro (PESTEL), se desprenden las
Oportunidades y Amenazas que el servicio de alimentacion debe gestionar. Las
oportunidades detectadas (como el aumento de conciencia social y la Ley REP) y las
amenazas (como la dependencia de suministros basicos) son el reflejo directo de los factores

sociales, legales y ecologicos descritos anteriormente.

2.1.2 ANALISIS FODA.

Para analizar adecuadamente el contexto en el que opera el servicio de alimentacion
colectiva, es necesario utilizar una herramienta que permita identificar los factores internos
y externos que influyen en su funcionamiento. En este sentido, el analisis ofrece una vision
clara de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas presentes en el entorno, lo
que resulta util para comprender las condiciones que pueden afectar la generacion de
mermas y las operaciones del servicio. Su aplicacion entrega un marco preliminar que apoya

el diagnostico y orienta el estudio en curso.
Fortalezas:

» (F1) Amplia experiencia internacional, con casi 5 décadas de trayectoria y
presencia global que respalda la calidad del servicio. Al igual que Sodexo y
Compass Group, que mantienen presencia a nivel internacional, lo cual

constituye una ventaja competitiva basada en la experiencia operativa y la

! https://www.ben.cl/leychile/navegar?idNorma=1163423
12 https://www.dinta.cl/wp-content/uploads/2023/03/RSA-decreto-977-96-act-al-26-01-23.pdf
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estandarizacion de procesos globales, como lo menciona el informe de

sostenibilidad global 202313,

» (F2) Protocolos sanitarios estandarizados, cumplimiento preciso de las
normativas nacionales e internacionales de seguridad alimentarias, tal como
lo menciona el RSA (Decreto Supremo N° 977/96 del Ministerio de Salud),
que garantiza la inocuidad alimentaria en todas las etapas de produccion y

servicio (Ministerio de Salud,1997)'4.

» (F3) Capacitacion permanente del personal, formacién continua en
manipulacion, higiene y buenas practicas de manufactura. Segin la
subsecretaria de salud publica (2023)"°, la capacitacion periddica es una
exigencia para todos los manipuladores de alimentos de un servicio de

alimentacion colectiva.

» (F4) Reconocimiento corporativo, imagen consolidada como proveedor
confiable dentro del rubro alimentario institucional. Las empresas con
certificacion ISO 9001 e ISO 22000 demuestran liderazgo en gestion de
calidad e inocuidad, lo que incrementa su reputacion y estabilidad

contractual (ISO, 2021)'°.
Oportunidades:

» (Ol) Fortalecimiento de la inocuidad gracias al marco regulatorio sanitario
vigente. El Reglamento Sanitario de los Alimentos (RSA) establece
condiciones rigurosas para la produccion, importacion, elaboracion, envase,

almacenamiento y comercializacion de alimentos.

» (02) Programas de continuidad operativa impulsados por ONEMI Y
SENAPRED. Segun la publicacion del IST!, el documento detalla el rol que

toman en la continuidad operativa.

» (03) Aumento de la conciencia social sobre alimentacion saludable y
seguridad de alimentaria. Segn el informe de Aramark'® (octubre, 2024),
los chilenos muestran que estan identificando alimentos mas saludables.

Como asi también la noticia publicada el 5 de octubre 2021 por

13 https://flipbooklets.com/pdfflipbooklets/informe-sostenibilidad-sodexo-2023#page8.

4 Ley Chile - Decreto 977 13-MAY-1997 MINISTERIO DE SALUD - Biblioteca del Congreso Nacional.
Bhttps://www.minsal.cl/sites/default/files/files/Norma%20t%C3%A9cnica%20Servicio%20de%20Alimenta
ci%C3%B3n%20y%20Nutrici%C3%B3n_%20MINSAL%202005.pdf.

16 https://www.iso.org/standard/62085 html

17 https://ist.cl/gestion-de-riesgos-ante-emergencias-y-desastres-continuidad-operacional
Bhitps://www.aramark.cl/content/dam/aramark/cl/reportes/Informe%20Alimentaci%C3%B3n%20Saludable%202024%
20V_PPT.pdf
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Debilidades:
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AMchamChile'? indica que una encuesta realizada en Centro y Sudamérica
por Herbalife Nutrition a través de OnePoll a més de 2 mil personas sefialo
que el 63% de los chilenos tomo mas conciencia sobre como mejorar su

salud y bienestar por medio de la alimentacion.

(O4) Implementacion de la ley REP?® (Responsabilidad Extendida del

Productor) y politicas de eficiencia ambiental.

(D1) Alta dependencia de la continuidad de servicios basicos en algunos
sectores (Agua y energia). Segin el informe diciembre 2024 de la
superintendencia de electricidad y combustibles (SEC, 2024)*!, reporta
interrupciones frecuentes en el suministro eléctrico en el norte de Santiago,

afectando servicios industriales y alimentarios.

(D2) Falta de sistemas de respaldo estructurados ante emergencia operativas
o interrupciones del suministro. Segin la ONEMI (2023)??, las empresas del
rubro alimentario carecen en su mayoria de planes de DRP (Disaster
Recovery Plan) y protocolos de continuidad operativa ante cortes de

suministros.

(D3) Gestion documental manual, que dificulta la trazabilidad y control
inmediato de registros. Tal cual lo menciona la FAO (2021)%, la
digitalizacion incompleta de registros en servicios de alimentacion es una
brecha persistente que afecta la eficiencia y la respuesta a las auditorias

sanitarias.

(D4) Rotacion de personal en cargos operativos, afectando la estabilidad y
la experiencia del servicio. Seglin estudios del INE (2023)?* y la SUBREI
(2024)%, se evidenciaron altas rotaciones en los rubros de servicios,

afectando la continuidad de la capacitacion y experiencia operativa.

(D5) Limitada evaluacion de desempefio interno, sin indicadores claros de

productividad o eficiencia, esto se basa en la ausencia de KPI definidos, que

19 https://amchamchile.cl/noticia/63-de-los-chilenos-tomo-mas-conciencia-sobre-como-mejorar-su-salud-y-bienestar
20 https://economiacircular.mma.gob.cl/ley-rep

2! https://www.sec.cl/sitio-web/wp-content/uploads/2025/02/Informe-SEC-Diciembre-2024.pdf

22 https://www.cpc.cl/wp-content/uploads/2024/11/Orientaciones-para-la-continuidad-operacional-CPC-
SENAPRED _19nov.pdf

2 https://www.fao.org/food-safety/es/

24 https://www.ine.gob.cl/docs/default-source/ocupacion-y-desocupacion/boletines/2023/nacional/ene-

nacional-302.pdf

25 https://www.subrei.gob.cl/docs/default-source/estudios-y-documentos/minuta-
mensual/informe comercial 2024 web.pdf



16

limita la gestion de calidad y la mejora continua en empresas de servicios

alimentarios (ISO,2021).
Amenazas:

» (Al) Alta probabilidad de cortes de servicios basicos, que generan
interrupciones en la produccion y posibles mermas alimentarias, Segin los
informes de la SEC (2024) Y La Superintendencia de Servicios Sanitarios

(SISS, 2024)%, por factores climéticos y de infraestructura ptblica.

» (A2) Fiscalizaciones alimentarias mas estrictas que exigen un cumplimiento
inmediato de requisitos técnicos. El MINSAL reforzoé los controles en los
servicios alimentarios, aumentando la frecuencia y severidad de las

inspecciones (MINSAL, 2023)%’
> (A3) Aumento de exigencias sociales y expectativas del cliente.?®
> (A4) Implicancias operativas de la Ley REP?° y normativas ambientales.
> (A5) Sensibilidad del entorno ecolégico frente a la variabilidad climatica®.

El andlisis permite identificar que GlobalFood DEHB (Chile), cuenta con condiciones
internas y externas que influyen en el funcionamiento del servicio de alimentacion
colectiva. Las fortalezas demuestran que existe una base técnica y normativa (F2) que
respaldan el cumplimiento sanitario; mientras que las debilidades reflejan brechas
relevantes como la ausencia de planes de contingencia, registros poco sistematizado y
dependencia de los suministros basicos. Las oportunidades del entorno regulatorio, sanitario
y ambiental (O1 Y O2) entregan un marco favorable para implementar mejoras operativas,
mientras que las amenazas, especialmente los cortes de agua y electricidad, el aumento de
las fiscalizaciones, subrayan la necesidad de establecer controles y protocolos formales. A
partir de este analisis se identifican estrategias como la implementacién de sistemas de
respaldo energético (UPS), el redisefio de protocolos de cadena de frio y la digitalizacion
del monitoreo de puntos criticos orientados a fortalecer la continuidad operativa, mejorar la
trazabilidad, reforzar la inocuidad alimentaria y controlar los puntos criticos del proceso,
elementos que se encuentran alineados con los objetivos del estudio. Los resultados
obtenidos a partir del analisis PESTEL Y FODA permiten comprender tanto las condiciones

internas como los factores externos que influyen en la operacion del servicio de

26 https://www.siss.gob.cl/589/w3-propertyvalue-9060

27 https://www.minsal.cl/departamento-de-alimentos-y-nutricion/
Bhttps://www.aramark.cl/content/dam/aramark/cl/reportes/Informe%20Alimentaci%C3%B3n%20Saludable
%202024%20V_PPT.pdf

29 https://mma.gob.cl/ley-rep-comienza-a-implementarse-en-nuble-capacitan-a-municipalidades-y-gestores-
de-residuos/

30 https://cambioclimatico.mma.gob.cl/wp-content/uploads/2025/05/2025-04-24-Reporte-del-Clima-2024-
DMC.pdf
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alimentacion colectiva, especialmente en lo referido a la generaciéon de mermas durante
contingencia. Estos hallazgos muestran la necesidad de contar con bases conceptuales que
expliquen los procesos involucrados, los riesgos asociados a la interrupcion de suministros

basicos y las herramientas metodoldgicas utilizadas para el diagnoéstico.

2.2 LITERATURA RELACIONADA CON EL TEMA.

Existen estudios que han abordado la problematica de la pérdida de alimentos y la
continuidad operativa en servicios de alimentacion, tales como, el articulo publicado por
Ulutiirk, M. (2023)3! “Continuidad del negocio organizacional percibida por los ejecutivos
de servicio de alimentos”, que menciona que a través de la metodologia cualitativa mediante
entrevistas de grupos focales a gerentes de servicios de alimentacion, analizd como los
Sistemas de Gestion de Seguridad Alimentaria (FSMS) influyen en la capacidad de la
empresa para mantener sus operaciones ante crisis. Los hallazgos mas relevantes fueron la
coordinacion de los sistema de seguridad alimentaria es pilar fundamental para la
continuidad operativa, identificd que el mayor desafio es la falta de fuentes alternativas de
materias primas que cumplan con estandares de inocuidad durante una interrupcion y
concluye que la continuidad no es sola la técnica (equipos), si no organizacional ya que
dependen de la capacidad de los gerentes para tomar decisiones rapidas basadas en
protocolos de datos preexistentes. Asi mismo, Ali, 1., et al. (2023) publico el articulo
“Riesgo en la cadena de suministro y estrategias de continuidad de negocio para pymes del

32 se realiz6 un andlisis tematico y encuestas a pequefia y medianas

sector alimentario
empresas del sector alimentario para identificar estrategias de resiliencia ante riesgos
operativos, logisticos y financieros, los principales hallazgos fueron que las empresas con
mayor éxito en continuidad operativa fueron aquellas que implementaron estrategias de
diversificacién de proveedores y digitalizacion de la cadena de frio, también el estudio
resalta que la visibilidad en tiempo real de los procesos (trazabilidad digital) reduce
significativamente el impacto de las interrupciones externas (como fallas eléctricas o de

transporte). Segun la FAO (2024), los paises de América Latina pierden en promedio 12%

de los alimentos disponibles antes del consumo final, la situacion especialmente relevante

3Thttps://www.researchgate.net/publication/373212921_A_study_on_the perceived organisational_business
_continuity of foodservice executives

32https://www.researchgate.net/publication/371158719_Supply chain_risk_and_SME_business_continuity
strategies_in_the food industry during COVID-19 pandemic
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en contextos de interrupciones de la cadena de frio o deficiencias en el control de los

Procesos.

GRAFICO 2-1: “INTERRUPCIONES ELECTRICAS INFORMADAS POR
EMPRESAS (SAIDI)”.
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instalaciones de las empresas del segmento de instalaciones de las empresas del segmento de afribuibles a Fuerza Mayor, las que consideran hechos
distribucion de electricidad. generacion y transporte de electricidad. que son irresistibles e impredecibles, como terremoto.

Fuente: SEC, basado en Informe diciembre 2024.

El impacto de estas contingencias excede lo econdmico, ya que ademas de las pérdidas
financieras que puede superar 1 millon de pesos diarios por concepto de venta por no
entregar los servicios normales al cliente, se ven comprometidos la confianza del cliente, la
continuidad de los contratos y la reputacion de la empresa prestadora los servicios de
alimentacion colectiva. La magnitud de estas consecuencias evidencia la necesidad de
contar con un procedimiento técnico estandarizado que permita identificar, analizar y

controlar las etapas criticas de la cadena de valor en contextos de riesgo operacional.

La justificacion de este estudio se fundamenta en 3 dimensiones:

» Sanitaria: Garantizar la inocuidad alimentaria en situaciones de contingencia

es esencial para proteger la salud de los comensales y cumplir con la
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normativa vigente, como el Reglamento Sanitario de los Alimentos** (RSA)

(Decreto 977/96).

» Estratégica: La implementacion de un modelo de gestion firme refuerza la
confianza de los clientes de los distintos rubros, asegura la continuidad de

los contratos y fortalece la reputacion corporativa.

» Econdmica: La evidencia entregada por la FAO (2023) The state of Food los
and waste*, nos indica que la implementaciéon de planes de contingencia
puede disminuir las mermas econdmicas entre un 20 % y 50%, al reducir la
pérdida de insumo y las reposiciones imprevistas durante cortes de agua o
electricidad. Esta disminucion ayuda a mantener el presupuesto operativo
dentro de los limites establecidos y evita sobrecostos que afectan la

continuidad del servicio.

Asimismo, este proyecto se enmarca en los estandares internacionales de gestion de la
calidad y seguridad alimentaria, como la ISO 9001:2015% y los lineamientos de la FAOQ?®
(Food and Agriculture Organization) (Organizacion de las Naciones Unidas para la
Alimentacion y la Agricultura), sobre la reduccion de pérdidas y desperdicios de los
alimentos, que promueve la optimizacion de recursos y la sostenibilidad de los procesos

productivos.

Por lo tanto, la elaboracion de una propuesta de mejora basada en la metodologia de gestion
de la calidad, como el ciclo de PDCA?’ (Ciclo de Deming) y la herramienta SIPOC?3, se
presenta como una necesidad urgente para garantizar la continuidad operativa, reducir

riesgos sanitarios y contribuir a la sostenibilidad de los servicios de alimentacion colectiva.

En Chile, la ACHIPIA (2024) impulsé programas para reducir pérdidas en casinos
industriales y escolares, promoviendo registros de mermas y trazabilidad en toda cadena de

valor.

Asimismo, la SENAPRED publicé la Guia de Continuidad Operativa ante Emergencia
Criticas, que orienta a las empresas de servicios a implementar planes de recuperacion

(DRP) y protocolos estandarizados para mantener la produccion frente a las contingencias.

En el &mbito nacional, existen casos similares como el de las empresas multinacionales tales

como, Sodexo Chile que cuenta con el programa Waste Watch® disefiado para gestionar y

33 https://www.minsal.cl/reglamento-sanitario-de-los-alimentos/

34 https://openknowledge.fao.org/server/api/core/bitstreams/a4892812-f44b-4c09-9086-
c3el19dc27a5d/conten

35 https://repositorio.buap.mx/rcontraloria/public/inf_public/2019/0/NOM_ISO_9001-2015.pdf

36 https://www.fao.org/about/about-fao/es/

37 https://deming.org/explore/pdsa/

38 https://asana.com/es/resources/sipoc-diagram

39 https://cl.sodexo.com/sostenibilidad-esg/compromisos-y-objetivos/reducir-nuestra-huella-ambiental


https://www.minsal.cl/reglamento-sanitario-de-los-alimentos/

20

reducir los residuos alimentarios en sus servicios, su objetivo global es reducir un 50% los

residuos de alimentos. Ademds, su politica medioambiental*’

declara que gestiona residuos,
promueve uso eficiente de recursos, minimiza residuos destinados a vertederos e impulsa
practicas sostenibles en todas sus operaciones. En Chile, en conjunto con la Universidad
San Sebastian (USS), iniciaron un programa piloto*! para reducir desperdicios alimenticios
y promover habitos saludables, lo que evidencia adaptacion local del modelo de gestion de

residuos.

Asimismo, Compass Group han desarrollado programas como Waste Not*? 2.0, es una
plataforma digital de control de mermas alimentarias mediante el uso de indicadores de
desempefio (KPI) y registros digitales, integrando politicas de inocuidad alineadas al
Reglamento Sanitario de los Alimentos (RSA, Decreto 977/96). Fortaleciendo la
trazabilidad y el control de procesos alimentarios. También, cuenta con un programa global
de concientizacion Stop Food Waste Day*, representa su estrategia para sensibilizar sobre
el desperdicio, involucrar clientes y colaboradores, difundir mejoras précticas. Estas
experiencias evidencian la importancia de la capacitacion continua y la aplicacion de
procedimientos estandarizados para mantener la calidad del servicio frente las

contingencias operativas.

A nivel internacional, estudios como el de Marques et al. (2024)* en Frontiers in
Sustainable Food Systems analizan modelos de gobernanza que ofrecen paralelos aplicables
en este proyecto, especialmente en la estandarizacion de protocolos de respuesta rapida ante
la interrupcion de suministros basicos. Estos modelos sugieren que la resiliencia no depende
solo de la infraestructura fisica, sino de la capacidad de toma de decisiones basada en datos

de monitoreo en tiempo real, un eje central de la propuesta de mejora operativa.

Asimismo, los hallazgos de Ali et al. (2023) refuerzan esta conexion al demostrar que la
digitalizacion de la trazabilidad de la cadena de frio reduce las pérdidas de alimentos ante

contingencias externas, lo cual es directamente aplicable al control de puntos criticos.

Ademas, un informe del Banco Interamericano de Desarrollo (IDB, 2024)* destaca
proyectos en Chile que modernizan los sistemas de produccion y distribucion alimentaria

mediante infraestructura resiliente y sistemas digitales de monitoreo.

También existen diferentes estudios y/o tesis relacionadas con el tema como:

40 https://cl.sodexo.com/sostenibilidad-esg/compromisos-y-objetivos/Politica-de-medioambiente

4L https://www.uss.cl/noticias/uss-sodexo-desperdicios-alimenticios

42 https://www.compass-group.com/en/sustainability/planet/reducing-food-waste.html

43 https://www.compass-usa.com/on-9th-annual-stop-food-waste-day-compass-group-north-america-
reaffirms-commitment-to-reduce-food-waste

“ https://www.frontiersin.org/journals/sustainable-food-systems/articles/10.3389/fsufs.2024.1431969/full
4 hitps://www.iadb.org/en/projects-and-results/results-and-effectiveness/impact-region/chile-addresses-
new-food-security-challenges-multidimensional-approach
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» Protocolo de sostenibilidad para servicios de alimentacion colectiva (U. de
Chile, 2025). Revisiones y disefio de flujo de produccion sostenible aplicable
a casinos/comedores*¢. Este estudio propone un método estandarizado que
no existia previamente para evaluar la sostenibilidad en total de la cadena
productiva, se emple6 una metodologia de tres etapas como, revision
bibliografica exhaustiva sobre sostenibilidad alimentaria y normativa
vigente, un mapeo y diseno del flujo de produccion y desarrollo de una
herramienta técnica, que permitio revelar hallazgos como el vacio normativo
donde no existian protocolos de sostenibilidad alimentaria especificos para
el servicio colectivo de alimentacion en Chile, también el estudio concluye
que para asegurar la continuidad operativa sostenible, es necesario integrar
la cultura de sostenibilidad al mismo nivel que la cultura de inocuidad y por
ultimo identificé que la reduccion de pérdidas y el cambio hacia dietas
saludables son las acciones con mayor impacto y facilidad de

implementacion en casino y comedores.

» Mitigacion de desperdicio en casinos universitarios de Santiago (paper 2024
+ version de tesis). Analiza practicas y barreras en cafeterias (comedores
HECC de Chile)*’. Utilizaron métodos de investigacion cualitativa y
diagnostica, realizando entrevistas y observaciones directas en cafeterias.
Identifico que la principal barrera para la continuidad es la falta de
protocolos técnicos estandarizados que el personal deba seguir ante fallas de

infraestructura critica (como la cadena de frio).

» Rediseno de procesos de servicio de comida en Sodexo Chile para reducir
desperdicios (U. de Chile, 2018). Caso aplicado directamente a Sodexo y
macroproceso de produccion en casinos*®. Este estudio analiza el
macroproceso de la produccion en casinos reales, se aplicé una metodologia
de Gestion de Procesos de Negocio (BPM) y un diagnostico basado en el
modelo de “Produccion Esbelta” (Lean Production), el investigador realizo
un levantamiento de procesos en terreno, identificando los puntos de fuga de
alimentos en las etapas de almacenamiento, preparacion y en la linea de
servicio. Encontrando como hallazgo principales falta de estandarizacion y
vulnerabilidad de datos, mediante el redisefio del flujo se logré6 una

proyeccion de reduccion de mermas de un 15% a un 20%. Ademas, propuso

46 hitps://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/203747/elaboracion-de-un-protocolo-de-sostenibilidad-
para-los-servicios-de-alimentacion-colectiva.pdf

47 https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/23311932.2024.2417350

8 hitps://repositorio.uchile.cl/handle/2250/151425
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un protocolo de minuta flexible para ajustar la produccion a tiempo real

segun el flujo de clientes.

» Optimizacion de la planificacion de produccion en empresas de concesion
de casinos (U. de Chile, 2017). Optimizacion del planteamiento para reducir
pérdidas / ineficiencias*’. Utilizo como metodologia una optimizacion
cuantitativa, uso modelos matematicos para el planteamiento de produccion
en empresas de concesion. Los hallazgos principales fue el uso de
herramientas de planificacion predictiva minimiza las ineficiencias
logisticas y reduce los costos financieros derivados de la sobreproduccion en

contextos de alta incertidumbre.

» Estudio de pérdidas y desperdicios de alimentos en la cadena (Chile, enfoque
politicas publicas, 2023) Mapea causas y eslabones relevantes para su
diagnodstico de mermas®. La metodologia que uso fue mapear la cadena de
valor, diagnodstico de mermas identificando cauda y eslabones criticos
mediante el enfoque de politicas publicas. Asimismo su hallazgo fue las
vulnerabilidades operativas (como fallas eléctricas) generan una pérdida de
trazabilidad segura del alimento, lo que obliga al descarte preventivo aunque

el producto parezca estar en buen estado.

» Desperdicio en comedores escolares (Chile centro-sur, 2024). Percepcion de
manipuladoras; til para causas operativas y puntos criticos’!. La
metodologia utilizada fue el estudio de percepcion, recoleccion de datos
mediante encuentras a manipuladoras de alimentos en la zona centro-sur.
Donde su principal hallazgo fue validar que los puntos criticos de control
mas vulnerables son aquellos dependientes de suministros externos
(agua/luz), donde la percepcion del riesgo operativo es mas alta que la

capacitacion técnica recibida.

La revision de la literatura permiti6 identificar que los servicios de alimentacion colectiva
presentan vulnerabilidades significativas frente a contingencias como los cortes de agua y
de electricidad, debido a que estas interrupciones afectan directamente la cadena de frio, la
conservacion de materias primas, los procesos de coccion, limpieza y la inocuidad
alimentaria. Se estima que una interrupcion no planificada de la cadena de frio por mas de

4 a 6 horas resultaria en la pérdida total de proteinas y productos lacteos en stock,

4 https://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/144637/Optimizaci%C3%B3n-del-proceso-de-
planificaci%C3%B3n-de-producci%C3%B3n-de-alimentos-empresa-de-concesi%C3%B3n-de-casinos.pdf
50 https://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/19501 1/Perdida-de-alimentos-en-el-sector-agricola-
Como-abordar-este-problema-desde-las-politicas-publicas-en-Chile.pdf

S https://www.researchgate.net/publication/378797786_Food_waste in_school canteens_in_a_central-
southern region of Chile Perceptions of food handlers in the School Feeding Programme
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representando entre el 15% y el 30% del costo mensual de insumos para un casino de
complejidad media. Estas pérdidas no solo consisten en la pérdida del valor neto de la
materia prima desechada, sino que también incluyen costos hundidos de energia previa,
mano de obra invertida para procesar alimentos que ya no podran ser servidos y la logistica

para la eliminacion de desechos bioldgicos de acuerdo con las normativas vigentes.
Los antecedentes tedricos revisados muestran tres enforques predominantes tales como:

1) Enfoque sanitario, en el cual se destacan las exigencias del Reglamento Sanitario de
los Alimentos (DS 977/96), que establece parametros estrictos de la temperatura,
abastecimientos de agua y condiciones higiénicas, variables que se ven

comprometidas durante las contingencias.

2) Enfoque de continuidad operativa, donde organismos como SENAPRED (2023)
describen los cortes de suministros basicos como uno de los riegos mas criticos para
servicios esenciales y recomiendan la elaboraciéon de medidas preventivas ante

emergencias.

3) Enfoque operativo-técnico, representado en estudios internacionales como los de
Marques et al (2024), el cual indica que la pérdida de cadena de frio y la interrupcion
de abastecimiento de agua incrementan la probabilidad de deterioro de alimentos,

contaminacion cruzada y merma en distintos puntos criticos del proceso.

Asimismo, los resultados obtenidos en investigaciones previas sefialan que las herramientas
mas utilizadas para estudiar estas situaciones incluyen diagramas de flujo, analisis de
Pareto, diagrama de Ishikawa, metodologia SW1H, registros digitalizados y sistemas de
monitoreo térmico, todos Utiles para identificar puntos criticos y causas raiz asociadas a

pérdidas de alimentos.

Sin embargo, la revision evidencia que el analisis de la continuidad operativa en casinos de
alimentacion colectiva ha sido abordado solo parcialmente, investigaciones previas tales
como el estudio de pérdida y desperdicios (2023) y los analisis de Mitigacién en Casinos
Universitarios (2024) se han concentrado en comedores escolares, hospitales o programas
publico, sin profundizar en los efectos de los cortes de agua y electricidad en operaciones
similares al contexto evaluado. Sin embargo, demuestra que se trata de un dmbito poco
explorado, especialmente en el escenario chileno, donde no se identifican lineamientos
técnicos especificos para enfrentar estas contingencias en servicios de alimentacion

colectiva.

En este contexto, el presente proyecto aporta al integrar la evidencia disponible con un
analisis detallado de los procesos internos, identificar factores criticos asociados a la

generacion de mermas y desarrollar lineamientos teodricos orientados a apoyar la
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continuidad del servicio ante interrupciones de suministros basicos, contribuyendo a cubrir

un vacio relevante detectado en la literatura.

Finalmente, la siguiente seccion desarrolla el marco tedrico que sustenta este estudio,

presentando los conceptos, modelos y normativas que respaldan el anélisis realizado y que

orientan la construccion de la propuesta planteada.

2.3 MARCO TEORICO.

El proyecto considera que la gestion de los procesos, la inocuidad alimentaria y la

continuidad operacional son aspectos esenciales para mantener la funcionalidad del servicio

frente a contingencias como cortes inusuales de electricidad o de agua potable. En este

contexto, resulta necesario disponer de herramientas que permitan planificar, controlar y

mejorar las actividades operativas, garantizando el cumplimiento de los requisitos técnicos

y sanitarios exigidos por la normativa vigente. La integracion de estas herramientas

permitira transitar desde una gestion reactiva hacia una preventiva, alineando la normativa

sanitaria vigente con estandares internacionales de resiliencia operativa.

El marco teorico se organiza en cinco apartados:

1)

2)

3)

Gestion de calidad y la mejora continua, destacando el uso de ciclo PDCA, que se
compone por cuatro etapas: Planificar (Plan), donde se establecen objetivos y
procesos; Hacer (Do), donde se implementan; Verificar (Check), donde se miden
los resultados y Actuar (Act), donde se realizan mejoras. El presente proyecto se
concentra exclusivamente en la fase de Planificacion, mediante el disefio de un Plan
Ante Desastre (DRP) sentado en las bases técnicas para que las etapas posteriores
puedan ejecutarse con €xito y la herramienta SIPOC, cuya aplicacion permite
representar de forma integral los procesos y delimitar los puntos criticos donde se

producen mermas.

Concepto cadena de valor en los servicios de alimentacion colectiva, identificando
las etapas fundamentales que intervienen en la produccion y distribucion de

alimentos.

Marco normativo y sanitario aplicable, con el énfasis en el Reglamento Sanitario de
los Alimentos (Decreto Supremo N°977/96) y las normas internacionales

relacionadas con la inocuidad alimentaria.
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4) Fundamentos de la continuidad operativa y gestion de contingencias, considerando
directrices de la Norma ISO 22301:2019°? y la Guia de Continuidad Operativa ante
Emergencia Criticas™ (SENAPRED), que orientan la elaboracion de planes de
recuperacion ante desastres (DRP). De la norma ISO 22301:20219, se adopta
especificamente la metodologia del Andlisis del Impacto al Negocio (BIA) para
identificar procesos criticos. Asimismo, de la guia de SENAPRED, se integran los
lineamientos para la elaboracion de Planes de Respuesta y Recuperacion ante cortes
de suministros basicos (agua y electricidad), los cuales serdn desarrollados

detalladamente en el capitulo de la propuesta técnica.

5) Principios de medicion y control de mermas, aplicando herramientas estadisticas y
de calidad que permiten cuantificar perdidas y evaluar su impacto operativo. Con
ello, se establecen las bases tedricas que serviran de sustento para la metodologia y

el desarrollo de la propuesta técnica expuesta en los capitulos siguientes.

2.3.1 CADENA DE VALOR EN LOS SERVICIOS DE ALIMENTACION
COLECTIVA.

El concepto de cadena de valor en si, fue planteado por Porter (2008)**, corresponde a la
secuencia de actividades interrelacionadas que permiten transformar insumos en productos
o servicios destinados al usuario final. En el caso de los servicios de alimentacion colectiva,
la cadena de valor integra procesos principales y de apoyo que garantizan la continuidad
operativa y el cumplimiento de requisitos sanitarios y técnicos. También de acuerdo con lo
establecido por Tejada>>(2007) en su libro de Administracién de servicios de alimentacion
calidad, nutricion, productividad y beneficios y en concordancia con los lineamientos del
Codex Alimentarius®, la cadena operativa en los servicios de alimentacién colectiva se
estructura en cuatro etapas criticas fundamentales: Recepcion, Almacenamiento,
produccion y servicio. Esta secuencia permite mantener la trazabilidad y asegurar que los
estandares de inocuidad se cumplan desde el ingreso de la materia prima hasta su entrega

al usuario final.

52 https://www.nqa.com/medialibraries/NQA/NQA -Media-
Library/PDFs/Spanish%20QRFs%20and%20PDFs/NQA-ISO-22301-Guia-de-implantacion.pdf

33 https://www.cpc.cl/wp-content/uploads/2024/11/Orientaciones-para-la-continuidad-operacional-CPC-
SENAPRED 19nov.pdf
S*https://www.hbs.edu/ris/Publication%20Files/20170524%20Strategy%20Keynote %20v4 full_final 281
4963a-c8ca-457d-8eec6-69¢8b57921ea.pdf
SShttps://www.academia.edu/41935700/Administraci%C3%B3n_de_servicios_de alimentaci%C3%B3n_Ca
lidad nutrici%C3%B3n_productividad y beneficios

56 https://openknowledge.fao.org/server/api/core/bitstreams/9b07ea51-1fa6-4b70-a05¢-
ffeb9586ae8b/content
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En este tipo de servicios, la cadena se estructura en cuatro etapas criticas que se describen

a continuacion;

» En la recepcion de materias primas, se verifica que las condiciones del
transporte, las temperaturas de entrega y el cumplimiento de
especificaciones técnicas, asegurando que los insumos recibidos sean aptos

para Su uso.

» Durante el almacenamiento, tanto en el frio como en seco, se mantiene
control de temperaturas, humedad y orden, aplicando el principio de rotacion
FIFO (First In, First Out) y FEFO (First Expires, First Out”>’ Para evitar el

deterioro de la materia prima.

» En la produccién y coccion, se aplican parametros estandarizados de tiempo
y temperatura, siguiendo registros de control que respaldan la inocuidad y

refuerzan la trazabilidad del producto final.

» Finalmente, en el servicio o distribucion, se controlan los procedimientos de
manipulacion y transporte para conservar las condiciones de los alimentos

hasta el consumo.

Cada etapa implica actividades medibles y verificables que, en conjunto, determinan el
desempefio global del servicio. El andlisis detallado de la cadena permite identificar puntos
criticos de control (PCC) y zonas vulnerables a pérdidas o interrupciones, especialmente
durante contingencias como cortes eléctricos o de agua potable. Esta estructura facilita la
aplicaciéon de la herramienta de analisis de procesos, contribuyendo a la estabilidad

operativa y al cumplimiento de los estdndares normativos establecidos para el sector.

En este contexto, la creacion de valor en cada una de las etapas mencionadas no solo reside
en la eficacia logistica, sino fundamentalmente en la garantia de seguridad hacia el
consumidor. Por ello, la estructura operativa se sustenta en un marco normativo estricto que

rige la inocuidad alimentaria, el cual se detalla en la siguiente seccion.

2.3.2 INOCUIDAD ALIMENTARIA Y MARCO NORMATIVO VIGENTE.

Como se menciond en la seccion anterior, la cadena de valor de los servicios de
alimentacion depende de la integridad de sus procesos. Para que esta secuencia de

actividades sea efectiva, debe estar regida por la inocuidad alimentaria se define como la

57 https://www.gmp-compliance.org/gmp-news/fifo-fefo-lifo-what-is-the-meaning
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garantia de que un alimento no causard dafio al consumidor cuando sea manipulado o
consumido correctamente. En Chile, el Reglamento Sanitario de los Alimentos (Decreto
Supremo N°977/96)°® del Ministerio de Salud establece los requisitos de higiene,
manipulacidon, conservacion y control. Complementariamente, las Buenas Précticas de
Manufactura® (BPM) son una obligacion para todos los servicios de alimentacion segun el
Ministerio de Salud (MINSAL). Estas practicas abarcan la higiene personal, manejo de
residuos, control de plagas, mantenimiento preventivo, limpieza y desinfeccion, siendo
requisitos minimos para asegurar la inocuidad en casinos industriales y servicios

institucionales.

A nivel internacional, organismos como la FAO y la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) establecen directrices de referencia mediante el Codex Alimentarius®®, que orienta
la aplicacion del sistema HACCP (Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de Control),
considerando el estandar global para prevenir riesgos biologicos, fisicos y quimicos en las

etapas de recepcion, almacenamiento, coccion o preparacion y servicio o distribucion.

El sistema HACCP es reconocido como obligatorio en multiples paises y recomendado por
la FAO/OMS para servicios institucionales, ya que permite identificar peligros criticos,
establecer limites operativos (como temperatura minima de coccidn, enfriamiento rapido,

mantenimiento térmico), definir acciones correctivas y asegurar trazabilidad del proceso.

Asimismo, normas internacionales como ISO 22000:2018°%' integran los principios del
HACCP, los programas de prerrequisitos (PRPs) y la gestion del riesgo, constituyendo un
marco integro de inocuidad orientado a organizaciones de toda la cadena alimentaria. Esta
norma promueve la documentacion estructurada, el control de proveedores, la

comunicacion interna y externa, la mejora continua.

La inocuidad alimentaria también depende de la disponibilidad de agua potable segura,

elemento regulado por Chile por la Norma NCh 409/16

y fiscalizado por la
Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS). Cortes o alteraciones de este suministro
constituyen un riesgo directo para la higiene de superficies, lavado de manos, la limpieza
de utensilios y la preparacion de alimentos, afectando el cumplimiento de Reglamento
Sanitario de los Alimentos (RSA) y obligando a suspender operaciones segln criterio de

SEREMI.

38 https://www.dinta.cl/wp-content/uploads/2019/03/RSA-DECRETO 977 96 act enero-

2019 DINTA .pdf
Shttps://www.minsal.cl/sites/default/files/files/Norma%20t%C3%A9cnica%20Servicio%20de%20Alimenta
ci%C3%B3n%20y%20Nutrici%C3%B3n_%20MINSAL%202005.pdf

5 https://www.fao.org/fao-who-codexalimentarius/es/

81 https://iestpcabana.edu.pe/wp-content/uploads/2021/1 1/NORMA-1SO-22000.pdf

62 http://www.siss.gob.cl/appsiss/historico/w3-printer-4371.html
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En escenarios de contingencia por cortes eléctricos, se compromete la conservacion en frio,
pudiendo elevarse rapidamente los riesgos de proliferacion microbioldgica. E1 RSA exige
que alimentos perecibles se mantengan en refrigeracion a maximo 5°C y congelacion a -
18°C o menos. La pérdida de la cadena de frio es una causa directa de desecho, segiin

MINSAL® Y FAO.

En sintesis, la normativa vigente en Chile exige que los servicios de alimentacion colectiva
mantengan controles estrictos sobre higiene, cadena de frio, abastecimiento seguro de agua
potable y gestiobn preventiva de riesgos. La integracion de BPM, HACCP, Codex
Alimentarius y Normas ISO proporciona un marco firme para asegurar la inocuidad,
especialmente ante escenarios de contingencia como cortes de luz o agua, donde los riesgos
operacionales aumentan y la continuidad del servicio se ve comprometido. Esta integracion
de normativas (BPM, HACCP E ISO) no solo garantiza la inocuidad en condiciones
normales, sino que constituye la base para la continuidad del servicio. De este modo, la
gestion de riesgos operativos ante fallas de suministros se vuelve un componente estratégico

que se analiza a continuacion.

2.3.3 CONTINUIDAD OPERATIVA Y GESTION DE CONTINGENCIAS.

La continuidad operacional se define como la capacidad de mantener funciones esenciales
durante interrupciones que afecten el servicio. La norma ISO 22302:2019 establece que los
requisitos para implementar un Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio (BCMS),

orientado a identificar riesgos, evaluar impactos y planificar la recuperacion.

En los servicios de alimentacion, estos principios se aplican mediante un Plan de
Recuperacion ante Desastres (DRP), que contempla medidas preventivas y correctivas
frente a cortes de electricidad o agua potable. En Chile, la Guia de Continuidad Operativa
ante Emergencia Criticas (SENAPRED, 2023) entrega directrices para la elaboracion de
protocolos y procedimientos estandarizados que aseguren la inocuidad y la estabilidad del

servicio durante contingencias.

Para efectos de este proyecto. La continuidad operativa se centrard en el disefio de
protocolos especificos para la reduccion de mermas ante contingencias, dado que la pérdida
de la cadena de frio es el principal riesgo identificado anteriormente, el Sistema de Gestion
de Continuidad aqui propuesto prioriza la autonomia energética y la gestion de agua potable

para evitar el desecho de insumos.

63 https://seremi5.redsalud.gob.cl/wp-content/uploads/2025/04/Cadena-de-Frio.pdf
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En conclusion, una falla en la continuidad operativa impacta directamente en la generacion
de residuos. Por ello, es imperativo establecer mecanismos de medicion y control de
mermas alimentarias, los cuales se detallan en la siguiente secciéon como un indicador de la

eficiencia del plan de contingencia.

2.3.4 MEDICION Y CONTROL DE MERMAS ALIMENTARIAS.

Las mermas corresponden a perdidas de alimentos durante su recepcion, almacenamiento,
produccion y servicio o distribucion, clasificadas como naturales, técnicas, administrativas
0 post consumo. Su control requiere indicadores que midan la frecuencia, el volumen y el

impacto econdémico de las pérdidas.

Entre las herramientas de analisis se emplean graficos de control, diagramas de Pareto,
histogramas, Ishikawa y el método SW1H, los cuales permiten identificar causa raiz y
priorizar acciones preventivas o correctivas. La medicion sistematica de mermas se integra
en las fases Do y Check del ciclo PDCA, asegurando la evaluacion constante del desempefio

operativo.

El diagrama SIPOC® es una herramienta utilizada para representar de forma simplificada
y estructurada los elementos clave de un proceso. Su funcion es identificar los proveedores,
las entradas necesarias, las actividades principales, las salidas obtenidas y los clientes que
reciben el resultado del proceso. En el dmbito de los servicios de alimentacion colectiva,
SIPOC, permite comprender de manera global como fluye la operacion desde la recepcion
de materias primas hasta el servicio final, facilitando la deteccion de etapas vulnerables ante
contingencias como cortes de agua o electricidad. Su aplicacion proporciona una vision de
alto nivel que ayuda a identificar puntos criticos, dependencias operativas y posibles riesgos
que influyen en la generacion de mermas y en la continuidad del servicio. Esta herramienta
se aplica para mapear el proceso de flujo de las materias primas. El uso del SIPOC permite
identificar que los proveedores de insumo perecederos y las entradas de suministros criticos
(electricidad y agua) son los puntos de mayor vulnerabilidad para la salida del servicio. Al
visualizar estas conexiones, es posible establecer medidas de continuidad operativa que
impacten directamente en la reduccion de las mermas generadas por las pérdidas de la

cadena de frio.

64 https://kaizen.com/es/insights-es/sipoc-optimizacion-procesos/
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Esta identificacion de puntos criticos mediante el SIPOC constituye la fase de Planificacion
(Plan) del ciclo PDCA mencionado anteriormente, permitiendo que las acciones correctivas

sean dirigidas a los eslabones mas débiles de la cadena de valor.

El marco tedrico permitid establecer los fundamentos conceptuales y normativos que
sustentan la investigacion, se identificaron los principios de la gestion de la calidad basados
en el ciclo PDCA® vy la aplicacion del SIPOC como herramienta de diagnostico para

representar la cadena de valor y localizar puntos criticos.

Asimismo, se abordaron los conceptos clave para la resolucion del problema: la cadena de
valor permitié localizar los eslabones donde se genera mayor desperdicio; la inocuidad
alimentaria se establece como el limite normativo intransigente ante las fallas eléctricas y
la continuidad operativa se defini6 como la capacidad de resiliencia del servicio. La
integracion de estos conceptos permite comprender que una falla en la continuidad no solo

es un problema operativo, sino que un riesgo sanitario que deriva en la pérdida econémica.

El marco teodrico presentado no solo define términos, sino que establece la hoja de la ruta
metodologica. El uso de SIPOC permitira diagnosticar la situacion actual, mientras que el
ciclo PDCA servird de base para la propuesta de mejora continua. Estos antecedentes
proporcionan el sustento necesario para el desarrollo del marco metodologico, orientado a
garantizar que el servicio de alimentacion mantenga su estandar de inocuidad y eficiencia

econdmica ante las contingencias operacionales.

2.4 PROPUESTA METODOLOGICA.

Una vez establecido el marco tedrico que respalda los conceptos de cadena de valor,
seguridad alimentaria, continuidad operativa y control de mermas, se presenta la propuesta
metodoldgica del proyecto. Su propdsito es definir el enfoque, la estructura y las
herramientas que guiaran el desarrollo de la investigacion, asegurando la coherencia entre

los fundamentos teodricos y el analisis aplicado al servicio de alimentacion colectiva.

Estd metodologia se orienta al andlisis sistematico de las mermas generadas durante

contingencias. Para ello, se adopta un enfoque basado en herramienta de gestion de la

85 https://asana.com/es/resources/pdca-cycle



31

calidad y continuidad operativa, permitiendo estructurar el diagnostico, cuantificar pérdidas

y disefiar directrices técnicas para el control de estas situaciones.

El disefio metodoldgico integra herramientas de diagnéstico y andlisis para identificar
puntos clave y causas raiz de las mermas derivadas de la interrupcion de suministros
basicos. Este marco constituye la base de la seccion, donde se iniciara el analisis aplicado

mediante diagnostico SIPOC y la identificacién de procesos criticos.

Finalmente, el proyecto adopta un enfoque mixto, combinando el andlisis cualitativo de
procesos con la cuantificacion de las pérdidas alimentarias. Se estructura bajo la légica de

la mejora continua y se desarrolla a través de las siguientes etapas.
1) Etapa de diagnostico operativo.

En esta fase inicial, se utiliza diagrama SIPOC para descomponer la operacion del

servicio de alimentacion, a diferencia de un simple flujograma, el SIPOC permitira:

» ldentificar proveedores y entradas criticas (agua y energia) cuya interrupcion

compromete la continuidad.

» Establecer los limites de los procesos donde la inocuidad alimentaria corre

mayor riesgo.

» Visualizar la salida final del servicio para entender el impacto directo de las

mermas en el cliente.
2) Analisis de continuidad y puntos criticos.

Basado en los lineamientos de la ISO 22301:2019 y las guias de SENAPRED, se
procederd a identificar los puntos de falla ante contingencia. En esta etapa se
relaciona la interrupcion de suministros con la elevacion de la temperatura en
alimentos perecederos (superando los 5°C establecidos por RSA), lo que constituye

la causa raiz de la generacion de mermas por desecho.

3) Se implementard un sistema de registro para medir el impacto de las contingencias.
Esta etapa metodologica busca transformar las pérdidas fisicas en indicadores de

gestion, analizando:

» Frecuencia y volumen: Cuantas veces ocurren las mermas y qué cantidad de

alimento se pierde.

» Impacto econdmico: Valorizacion de las pérdidas para justificar la inversion

en planes de continuidad.

4) Diseno de directrices técnicas.
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Como fase final, se propone la creacion de protocolos de actuacion ante

emergencias. Estos se estructuran bajo el ciclo PDCA, asegurando que las medidas

correctivas no sean esfuerzos aislados, si no parte de una gestion de calidad

sistematica que permita al servicio recuperarse rapidamente tras la interrupcion.

A continuacion se presenta un resumen de la estructura.

Tabla 2-1: “Estructura de la Propuesta metodologica.”

Herramient
Etapa Clenamlen A Objetivo de Aplicacion Relacion con la Problem:tica
ave
. . Mapear la cadena de valor| Identificar entradas criticas
1. Diagnostico de| Diagrama .
desde proveedores hasta como energia y agua que afectan
Procesos SIPOC . . .
el servicio final. la operatividad.
.. ISO Definir protocolos de Asegurar que la cadena de frio
2. Evaluacién de .. .
Ri 22301:2019/ | continuidad ante cortes de | se mantenga bajo los 5°C
1e8g0s .. . .
N SENAPRED suministros. normativos para evitar desechos.

3. Analisis de

Indicadores de

Cuantificar frecuencia,
volumen e impacto

Determinar el costo real de la
falta de continnidad operativa en

contingencias.

Pérdidas Mermas economico de los ..
el servicio.
descartes.
Diseiiar y validar .
. . ) y .. Establecer un sistema de control
4. Mejora . directrices técnicas de .
. Ciclo PDCA constante que minimice la

Continua respuesta ante

proliferacién microbiolégica.

Fuente: Elaboracion propia (2025). En base a propuesta metodoldgica.
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CAPITULO 3

DESARROLLO.
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA CADENA DE VALOR MEDIANTE LA
HERRAMIENTA SIPOC.

El anélisis de la cadena de valor se realiz6 utilizando la herramienta SIPOC, la cual permite
identificar los principales proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes involucrados
en el servicio de alimentacioén colectiva. Esta herramienta facilita visualizar las etapas
criticas del proceso y detectar los puntos donde pueden generarse mermas, especialmente

durante contingencias como cortes de agua o de energia eléctrica.

Esquema 3-2: “Diagrama SIPOC del servicio de alimentacion colectiva.

S—1--P--0-C

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Proveedores de Matenias primas, 1. Recepcion materia Comidas preparadas Comensales del
materias primas insumos secos y primas. inocuas, registros de casino, clientes
(camicos, verduras y refrigerados, agua 2 Almacenamiento en control de calidad, COrporativos,
frutas, abarrotes). otable. en i i seco o refrigerado. residuos organicos e autoridades sanitarias
Distribuidores de p e gt 3. Preparacion y coccién norganicos, mermas ¥y empresa matriz.
insumos de limpieza, eléctrica, utensilios. ; controladas

. de los alimentos g
agua potable, energia equipamiento de 4. Enfriamientoy satisfaccion del cliente.
eléctrica y personal cocina, personal conservacion.
operativo capacitado y registros 5. Servicio y
(ﬂmad:;ez de control sanitario. Distribucién.
auxiliares, che
: 6. Eliminacion o
maestros ¥ ;
administrativos) compostaje de mermas.
Etapas principales del proceso
INICIO . Preparacion y Enfriamiento y Servicio y FIN
Recepcion, ——* Almacenamiemio. — _  coccibn. =~ ——+ comservacih —*  distribucien. =~ —*  Eliminacién

poion. de mermas

Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a Deming® (1986), Juran y Godfrey®’ (1999) e ISO
9001:2015%8, aplicado a la herramienta SIPOC.

% https://academia.inspenet.com/blog/ciclo-phva-en-los-sgc-is0-9001
57 https://mro.massey.ac.nz/server/api/core/bitstreams/c635130f-b1ee-4530-9eb2-a7ca3817add7/content
%8 https://repositorio.buap.mx/rcontraloria/public/inf_public/2019/0/NOM_ISO_9001-2015.pdf
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El diagnoéstico realizado mediante la herramienta SIPOC permitié identificar de manera
estructurada las etapas que componen el servicio de alimentacion colectiva y los factores
que influyen en la generacion de mermas durante su ejecucion. A través del analisis de las
Entradas (Inputs) del SIPOC, se identifico la dependencia critica de energia y agua, mientras
que en las Salidas (Outputs) se evidencid la generacion de mermas como un subproducto

del proceso.

Asimismo, el analisis del proceso sugiere que la ausencia de procedimientos estandarizados
frente a contingencias es un factor critico que incrementa las pérdidas de alimentos y
dificulta el control de las condiciones sanitarias; por ejemplo, ante cortes de suministro
eléctrico, no se cuenta con un protocolo de accion para asegurar la cadena de frio. Este
diagnodstico entrega una vision clara del funcionamiento operativo y constituye la base
técnica para la identificacion de los puntos criticos de control de mermas que seran

desarrollados en las siguientes secciones

3.1.1 ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR.

De acuerdo con Porter® (2008) y los principios aplicados al rubro de alimentacién
colectiva, la cadena de valor se estructura en cuatro etapas criticas: recepcion,
almacenamiento, produccion y servicio. Cada una influye directamente en la generacion de

mermas, sobre todo durante contingencias por cortes inusuales de agua y electricidad.
Recepcion de materia prima:

En esta etapa, el control de temperatura y la verificacion de fechas se define como
actividades claves, ya que su correcta ejecucion garantiza la inocuidad desde el ingreso. El
principal punto critico ocurre ante la falla eléctricas o demoras en las descargas, puesto que
la interrupcion de la cadena de frio genera el rechazo inmediato del producto,

convirtiéndose en la primera fuente de mermas por incumplimiento normativo.

» Actividad clave: Control de temperatura, revision de fechas de caducidad,

limpieza de contenedores, verificacion de transporte.

» Posibles mermas: Rechazo de recepcion por temperaturas fuera de rango,

derrames o contaminacion cruzada.

> Punto critico: Ausencia de control térmico inmediato ante fallas eléctricas o

demoras en descarga.

% http://fcaenlinea.unam.mx/anexos/1423/1423 u3_act3.pdf
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Almacenamiento (Frio y seco):

El almacenamiento se basa en la rotacion de inventarios (FIFO/FEFO) para asegurar que
los insumos se utilicen ante de su vencimiento. No obstante, el control de las camaras de
refrigeracion o congelacion representa un punto critico de alta vulnerabilidad; ante un corte
de suministro eléctrico o una excesiva apertura de las puertas, se producen mermas por
descomposicion acelerada o condensacion, impactando directamente en los costos

operativos del servicio.

» Actividad clave: Orden, rotacion FIFO/FEFO, control diario de camaras de

refrigeracion y congelacion, registros de temperatura.

» Posibles mermas: Descomposicion por corte eléctrico, condensacion,

humedad excesiva o sobre stock.

» Punto critico: Pérdida de cadena de frio por fallas en la energia eléctrica o

apertura reiterada de camaras.
Preparacion y coccion:

En esta fase operativa, la dosificacion y el control de los tiempos de coccion son las
actividades claves para garantizar que el rendimiento del insumo sea el planificado. El
mayor punto critico se identifica en la dependencia de suministros basicos; una interrupcion
de energia o agua no solo se detiene la operacion, sino que invalida el proceso térmico,

obligando al desecho total de las preparaciones a medio proceso por riesgo microbiologicos.

» Actividad clave: Dosificacion, control de coccion, manipulacion higiénica,

uso racional de insumos

» Posibles mermas: Sobre produccion, errores de porcionado, sobre coccion,

contaminacion cruzada.

» Punto critico: Interrupcion de energia o agua potable durante la coccion, lo

que obliga a desechar el producto a medio proceso, desperfecto de equipos.
Servicio o distribucion:

La etapa de servicio se centra en la preservacion de la cadena de calor y el control de las
porciones servidas. El éxito de las etapas depende de la sincronia logistica, siendo un punto
critico cualquier falla técnica en los equipos de mantenimiento térmico o retraso en el
traslado. Estos factores provocan que el alimento pierda sus caracteristicas organolépticas,

derivando en devoluciones de los usuarios 0 mermas por temperatura insegura.

» Actividad clave: Mantencion de temperatura, traslado en carros térmicos,

control de porciones y horarios.
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» Posibles mermas: Alimentos que pierden temperatura, devoluciones por

demora o porciones excedentes o minoritarias.

» Punto critico: Fallas en equipos de mantencion térmica y retrasos en el

despacho a la linea de servicio o comedores.
Post-servicio y disposicion de residuos:

En esta etapa final es fundamental para la retroalimentacion del sistema, ya que la
cuantificacion de las mermas permite medir la eficiencia de las etapas anteriores. El punto
critico aqui no es la pérdida fisica del alimento en si, sino la falta de registros sistematicos,
lo que impide identificar las causas raiz de las mermas y hace perdurable el ciclo de

desperdicios por falta de datos para la toma de decisiones.

» Actividad clave: Segregacion de residuos, cuantificacion de mermas,

registros post consumo.
> Posibles mermas: Alimentos no servidos o sobrantes no reutilizables.

» Punto critico: Ausencia de registros sistematicos y falta de analisis de causas

de pérdidas.

3.1.2 ANALISIS DEL PROCESO MEDIANTE DIAGRAMA DE FLUJO.

El esquema por presentar permite representar de forma clara y ordenada las etapas del
proceso operativo del servicio de alimentacion colectiva, desde la recepcion de materias
primas hasta la disposicion final de residuos. Esta herramienta facilita visualizar las
actividades y relaciones entre areas. Identificando los puntos donde pueden generarse

mermas, especialmente durante contingencias por cortes inusuales de agua o electricidad.

Su aplicacion, basada en los principios de mejora continua, constituye a comprender el
funcionamiento del proceso y a detectar las etapas criticas que requieren control para

minimizar pérdidas y asegurar la continuidad del servicio.
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Esquema 3-3: “Diagrama de flujo del proceso productivo e identificacion de puntos

criticos de mermas”.

PCA
Controlde T® ¥
Recepcion de Caract.

Merma, ze Devolucidn de la

elimina. ) .
: ) materia prima.
materias primas grzancléptica

Almacenamiento
camaras frias / bodega
Abarrotes)

Corte eléctrico,
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Se registra en
planilla asignada
de mermas.

Fuente: Elaboracion propia (2025), basada en el analisis de entradas y salidas del SIPOC y la observacion

directa del proceso”.

El anélisis del diagrama de flujo permiti6 identificar las etapas mas vulnerables del proceso
operativo del servicio de alimentacion colectiva, destacando el almacenamiento y la coccion
como los puntos con mayor probabilidad de generar mermas. A través de este modelado, se
determin6 que dicha vulnerabilidad técnica se de a qué, tal como muestran los nodos PC2
y PC3, cualquier interrupcion en los suministros basicos deriva inevitablemente en la
eliminacion del producto, a diferencia de otras etapas donde existen medidas correctivas

inmediatas.

Asimismo, se evidencio que la falta de un procedimiento estandarizado (detectada en el
punto PC5 sobre la ausencia de registros) incrementa las pérdidas y dificulta la continuidad
operacional. La representacion facilita comprender las secuelas de actividades y las

interacciones, aportando una vision clara para establecer controles en las etapas criticas y
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orientar el desarrollo de la siguiente seccion sobre los puntos criticos de generacion de

mermas.

3.1.3 PUNTOS CRITICOS DE GENERACION DE MERMAS.

La identificacion de los puntos criticos de generacion de mermas permite reconocer las

etapas del proceso operativo donde se concentran las principales pérdidas de alimentos.

Este analisis se basa en la informacion obtenida del diagrama de flujo y de la observacion
directa de las operaciones del servicio de alimentacion colectiva, considerando los factores
que influyen durante contingencias por interrupciones inusuales de electricidad y agua

potable.

El propdsito de este apartado es determinar las causas que originan las mermas en cada fase
del proceso, clasificando seglin su tipo e impacto operativo. La identificaciéon de estos
puntos criticos constituye un paso esencial para establecer medidas de control, prevenir

pérdidas y asegurar la continuidad del servicio en condiciones normales o de contingencia.

Tabla 3-2: “PC de mermas”.

PUNTO CRITICO (PC) CAUSA TIPO DE IMPACTO
PRINCIPAL MERMA
PC1: CONTROL DE Corte de energia, Alimentos
RECEPCION. demora de Técnica / rechazados por
descarga. natural. temperatura
inadecuada.
PC2: Falla eléctrica Pérdida de cadena de
ALMACENAMIENTO. | prolongada. Técnica. frioy
descomposicion.
PC3: COCCION. Interrupcion Técnica / Productos a medio
eléctrica o falta de administrativa. | proceso deben
agua. desecharse
PC4: SERVICIO. Sobreproduccion, Post consumo. | Excedentes no
fallas térmicas. aprovechables
PC5: REGISTROS Ausencia de datos Administrativa. | No cuantificacion de
POST SERVICIO. de control. pérdidas reales.

Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a Diagrama de flujo del proceso productivo e identificacion de

puntos criticos de mermas.
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El anélisis de los registros de mermas realizado durante el periodo de diagndstico permitio
determinar que las mayores mermas se producen en las etapas de Almacenamiento (PC2),
representando un 30% de las pérdidas totales, seguido de la Coccion (PC3) con un 25 % y
Servicio (PC4) con un 20%. Estas pérdidas estdn directamente relacionadas con la
dependencia de suministros basicos; por ejemplo, una interrupcion eléctrica prolongada en
el area de almacenamiento genera una pérdida critica de la cadena de frio, lo que se traduce
en un desecho inmediato de productos proteicos, afectando la rentabilidad operativa en
aproximadamente $245.000 mensuales (segun el promedio de pérdida por falla térmica

registrado en las siguientes secciones).

También se observo que la falta de registros y procedimientos definidos ante contingencias
incrementa las mermas técnicas, administrativas en un 15%. Al no contar con un protocolo
de accion inmediato ante cortes de suministro o fallas de equipos, el tiempo de respuesta
aumenta, provocando que alimentos que podrian ser recuperados terminen como desechos

post-consumo o mermas técnicas evitables

Los resultados obtenidos permiten enfocar las acciones de control en estas 3 etapas mas
vulnerables, cuya optimizacion podria reducir el costo total de mermas en un 40% a 50%

anual.

3.1.4 DIAGRAMA DE ISHIKAWA DE GENERACION DE MERMAS.

El diagrama de Ishikawa, también denominado diagrama de causa-efecto, es una
herramienta utilizada para identificar y organizar de manera estructurada las causas que
originan un problema especifico dentro del proceso. Su aplicacion en este estudio permite
analizar de forma sistematica los factores que generan las mermas en el servicio de
alimentacion colectiva, especialmente durante contingencias asociadas a interrupciones

inusuales de electricidad y agua.

El propdsito de este diagrama es representar graficamente las causas que influyen en la
pérdida de alimentos en las distintas etapas del proceso operativo. Para ello, se emplean seis

categorias de andlisis, tales como:
» Métodos.
» Maquinaria.
» Mano de obra.

> Materiales.
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> Medio ambiente.
> Medicion.

Que facilitan clasificar y comprender el origen de las mermas detectadas en el diagndstico
previo, la herramienta integra la informacion obtenida del SIPOC, diagrama de flujo y los
puntos criticos identificados, permitiendo profundizar en las causas raiz que afectan la

continuidad del servicio y la inocuidad alimentaria en escenarios de contingencia.

A continuacion, se presenta el diagrama de Ishikawa constituye un paso fundamental para
el andlisis técnico del problema, al permitir visualizar como interactuan los distintos
factores que influyen en las mermas y orientar la posterior formulacion de lineamientos
preventivos y correctivos dirigidos a disminuir pérdidas en las etapas mas vulnerables del

Proceso.

Esquema 3-4: “Diagrama de Ishikawa de Generacion de mermas''.

EQUIPOS/MAQUINARIAS
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Procedimientos débiles para verificar cadena
de frio en recepeion y almacenamiento.
Falta de instrucciones claras para actuacién en para el registro de mermas (PC5).
interrupciones de coccidn. + Errores humanos en el control de
Inconsistencia en la aplicacion del control de
calidad en la recepcion.

fallas eléctricas.

Equipos sin respaldo eléctrico o sin
Supervision insuficiente durante mantencion preventiva.

la preparacion y el servicio.

+ Falta de responsabilidad asignada

.
.

Cocinas que dependen totalmente del

suministro eléctrico.

Equipos de conservacion sin monitoreo
continuo.
Sistemas de registro manuales sin soporte

temperaturas y caracteristicas
organolépticas.

digital que faciliten la trazabilidad.
Falta de alarmas o sensores de temperatura
€n puntos criticos.

Materiales * Medio arnbiente Mediciony control
* Materias primas sensibles a variaciones « Falta de agua potable que impide * Falta de registrgs oportunos sobre
térmicas (carnmicos, lacteos, verduras). coccién, lavado v sanitizacién mermas.
* Insumos que requieren refrigeracion Temperaturas ambientales elevadas Control térmico deficiente en
constante. que aceleran la pérdida de inocuidad. ser mﬂ_’ .
* Empaques con fallas que pueden + Infraestructura limitada para * Ausencia de herramientas
comprometer el estado del producto. refrigeracion de respaldo. digitales para cuantificar

« Calidad variable de insumos recibidos pérdidas.

debido a tiempo de descarga prolongado.

Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a SIPOC, diagrama de flujo de mermas y puntos criticos de

generacion de mermas.
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El andlisis del Diagrama de Ishikawa evidencia que las mermas en el servicio de
alimentacion colectiva se originan por una combinacion de factores operativos, técnicos y

externos. Que se describen a continuacion:

» Métodos: La falta de procedimientos estandarizados ante cortes de agua o
electricidad provoca decisiones improvisadas y pérdida de alimentos en distintas

etapas del proceso.

» Maquinarias: Las fallas en equipos de refrigeracion y coccion durante contingencias

generan pérdida de cadena de frio y deterioro de insumos.

» Mano de Obra: La capacitacion insuficiente y los errores operativos bajo presion

aumentan la probabilidad de pérdidas.

» Materiales: La alta caducidad de los insumos y el manejo inadecuado del inventario

incrementan el riesgo de deterioro.

» Medio Ambiente: Los cortes de electricidad y agua representan uno de los factores
mas criticos, ya que interrumpen directamente la continuidad del proceso y la

conservacion de alimentos.

» Medicion: Muestra que la falta de registros sistematicos dificulta cuantificar las

pérdidas reales y limita la capacidad de implementar controles efectivos.

El diagrama de Ishikawa permite visualizar de manera estructurada las causas raiz que
originan las mermas, especialmente durante contingencias, integrando la informacion
obtenida del SIPOC, el diagrama de flujo y los puntos criticos de proceso. Gracias a este

analisis, es posible:

» Identificar y estructurar la totalidad de los factores que deben ser priorizados en la

propuesta técnica.

» Enfocar las acciones correctivas y preventivas en las etapas mas vulnerables, como

almacenamiento, coccidn y servicio.

» Sustentar técnicamente el disefo del procedimiento de contingencia, definiendo qué

causas deben ser controladas para disminuir las pérdidas.

» Aportar evidencia para la fase “Act” del ciclo PDCA, facilitando la estandarizacion

posterior del plan de respuesta ante emergencias.

En sintesis, el Ishikawa actia como una herramienta clave dentro del proyecto, ya que
transforma un problema general (mermas en contingencia) en un conjunto de causas
especificas posibles de controlar, constituyéndose en la base técnica para el disefio de las

medidas propuestas.
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Para continuar con la estructura del proyecto, es necesario introducir el segundo objetivo
especifico, el cual orienta el andlisis hacia la comprension de los factores que influyen en
la generacion de mermas en el servicio de alimentacion colectiva, especialmente en
contextos de contingencia. Esta seccion permite profundizar en las causas operativas,
técnicas y sanitarias que afectan el desempefio del proceso, estableciendo una base clara
para evaluar las brechas existentes y avanzar hacia propuestas que contribuyan a reducir las

pérdidas y fortalecer la continuidad del servicio.

3.2 DEFINICION OPERATIVA DE LOS TIPOS DE MERMAS.

Para avanzar en la cuantificacion de las mermas identificadas, es necesario establecer una
definiciéon operativa de cada tipo segin su comportamiento dentro del servicio de
alimentacion colectiva. Esto permite contextualizar las categorias propuestas por FAO y

ACHIPIA en relacion a las condiciones reales del proceso y las contingencias observadas.

La identificacion y clasificacion de las mermas alimentarias resulta fundamental para
comprender los puntos criticos donde se originan las pérdidas dentro del servicio de
alimentacion colectiva. De acuerdo con lineamientos internacionales y nacionales ya
mencionados, la merma se entiende como cualquier disminucion de alimentos aptos para el
consumo humano a lo largo de la cadena de suministros, ya sea por causas naturales,
técnicas, administrativas o asociadas al comportamiento del consumidor. Sobre esta base
conceptual, se describen operativamente los tipos de mermas observados, articulados con

los puntos criticos definidos previamente (PC2, PC3, PC4 y PC5). Tales como:

1) Merma Natural: Corresponde al deterioro propio del alimento debido a oxidacion,
deshidratacion, vencimiento o pérdida de peso en almacenamiento. Se observa
principalmente en la recepcion y almacenamiento, donde productos frescos reducen
su vida util por variaciones de temperatura o exposicion prolongada. La FAO” y
ACHIPIA"! indican que estas pérdidas son inherentes a la naturaleza del alimento,

especialmente en productos perecibles.

2) Mermas Técnica: Se origina por fallas operacionales o contingencias externas, como

cortes de electricidad y discontinuidad del agua, afectando principalmente el PC2

70 https://www.fao.org/platform-food-loss-waste/es/
! https://www.achipia.gob.cl/2023/01/10/inocuidad-alimentaria-en-un-planeta-de-8-mil-millones-de-
habitantes/
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(cadena de frio) y PC3 (preparacion y coccidn). Estas interrupciones generan riesgos
de inocuidad y obligan a descartar alimentos segun lo indicado por el Reglamento

Sanitario de los Alimentos’?> (RSA) y organismos supervisores como SEC Y SISS”.

Merma Administrativa: Corresponde a pérdidas generadas por errores humanos,
registros incompletos, planificacion insuficiente del menu o porciones incorrectas,
aspectos asociados a PCS. La literatura de FAO, ACHIPIA” Y Ministerio de
Salud” (MINSAL) sefiala que una gestion documental débil y una planificacién
inadecuada aumentan la probabilidad de sobreproduccion y excedentes no

utilizables.

Mermas Post Consumo: Se genera durante el servicio, asociada a sobras no
consumidas, devoluciones y porciones mayores a las acordadas contractualmente,
vinculadas a PC4. La FAO’S indica que este tipo de pérdidas dependen del
comportamiento del comensal, la estandarizacion del servicio y la adecuacion del

menu a las preferencias.

La definicion operativa de cada tipo de merma permite reconocer como estas pérdidas se
manifiestan en las distintas etapas del proceso. Por ello, resulta necesario identificar
especificamente en qué momentos del flujo productivo se presentan con mayor frecuencia,

lo que se aborda en la siguiente seccion.

3.2.1 DESCRIPCION DE LOS TIPOS DE MERMAS APLICADOS AL CASO.

Las mermas alimentarias corresponden a pérdidas que se producen en las distintas etapas
del proceso operativo de un servicio de alimentacidn colectiva, ya sea por deterioro, fallas
técnicas, errores operacionales o sobrantes no aprovechables. De acuerdo con la FAQO"’
(2019) y con los lineamientos impulsados por ACHIPIA™ (2023), las mermas pueden

clasificarse en cuatro tipos principales:

Mermas naturales.

72 https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idnorma=71271

73 https://www.siss.gob.cl/589/w3-propertyvalue-9015.html

74 https://www.achipia.gob.cl/2023/08/18/achipia-y-el-abordaje-de-los-riesgos-en-inocuidad-alimentaria-
desde-los-territorios/

75 https://www.minsal.cl/wp-content/uploads/2023/07/Manual-educativo-Guias-Alimentarias-Formato-
Digital.pdf

76 https://www.fao.org/4/i2697s/i12697s.pdf

7 https://www.fao.org/platform-food-loss-waste/en/

78 https://www.achipia.gob.cl/wp-content/uploads/2025/04/Plan-Estrategico-ACHIPIA-2023-2026_5-1.pdf
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> Mermas técnicas.
» Mermas administrativas.
» Mermas post consumo.

Cada una vinculada a causas especificas y con un impacto directo en la continuidad del
servicio, la inocuidad y los costos operacionales. A partir de los resultados obtenidos en el
diagnostico previo y del analisis de los puntos criticos del proceso, se identificaron los tipos
de mermas presentes en el caso estudio, asi como su comportamiento durante contingencias

por cortes inusuales de electricidad y agua.

La siguiente tabla 3-3 presenta la clasificacion de los distintos tipos de mermas relevantes
para los servicios de alimentacion colectiva, integrando las definiciones de la FAO y

ACHIPIA, junto con ejemplos especificos observados en el caso de estudio.

Esta categorizacion permite identificar de manera sistematica las pérdidas que ocurren a lo
largo del proceso productivo, diferenciando en mermas naturales, técnicas, administrativas
y de post consumo. Su andlisis resulta fundamental para comprender el origen de las
desviaciones, orientar el diagnostico y establecer lineamientos preliminares para la
posterior propuesta de mejora. Ya que, FAO clasifica pérdidas segun la etapa de la cadena,
pero reconoce pérdidas por manipulacion, almacenamiento y distribucién como “Food loss”
y lo que ocurre en el consumo como “food waste”. Mientras que, ACHIPIA se enfoca en

inocuidad y riesgos operacionales, por eso sus definiciones se alinean con fallas técnicas o

higiénicas.
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Tabla 3-3: “Tipos de mermas segiin FAO y ACHIPIA, su aplicacion en el servicio de

alimentacion colectiva”.

Casino de
. L . Definicidn segin alimentacion Clasificacion de
Tipo de merma | Definicion segin FAQ ACHIPLA colectiva (caso mermas
aplicado).
Pérdidas durante la Perdida derivadas de | Ocurre en cortes
Merma por preparacion por operaciones que exCesivoe, o
manipnlacién practicas inadscuadas,  |dizminuyen la materia |sobreporcionamiento Técnica.
errores de corte o prima durante la o fallas en
técnicas ineficisntes. preparacion. sstandarizacion ds
Alimentos que s Deterioro azociadoa  |Cdmara con Matural (caducidad
pierden por incumplimiento de fluctuacion térmica, de fecha de
Merma POT  descomposicion fisica,  |temperaturas, FIFO incumplidoe, vencimisnta).
descomposicion. | oyimics o microbiologica |imedad o vida Gtil.  |productos vencidos o | Téenica ( fallas de
por mala conzervacion. dafiados. conservacion).
Perdidaz por Perdida por riesgo de | 3e genera por
Merma por  |contaminancion fisica,  |inocuidad derivades de |utensilios mal
contaminacion |quimdca o biclégica que  |higiene insuficiente ¢ |sanitizados o mezcla Tecnica.
crizada. vielve el alimento no malas practicas. de crudos con cocidos
apte para &l consumo. para el consumo.
Merma pot Excedentes prwa:ad-}_s Preparaciones que Bandsjas complstas
sobreproduccion que 10 S Consumen y exceden el consumo desaf:hada.s: por mala A dministrativa
deben eliminarse. provectado v plerden |planificacion de la
inocuidad. demanda.
Perdidas por falla en Perdidas asociadas a  [Cortes eléctricos,
MMerma por  |refrigeracion o ruptura de cadena de [fallas cémaras,
cadena de frio |exposicion prolengada  |frioen demoras en Tecnica.
intermumpida. | fuera de rango. almacenamientos o produccion o
servicio. manipulacion
Productos perdidos por |Rechazos por Recepeion de
Memapor | 1, calidad inicial o |incomplimiento productos abollados,
FHorEs de dafic durante el erganoléptico, con temperatura Administrativa
recepcion de . .
: . transporte. sanitario o de incorrecta o
materas primas. integridad de envazes. |dsterioradoes.
Perdida en etapa final del|Pérdida por falta de  |Bandsjas expuestas
Merma por  [servicio por etrores de |control en tismpos, fuera de temperatura
fallas de manipulacion o temperaturas o manejo (o manipulacion Tecnica.
distribucién. |porcionamiento. en distribucion. inadecuada en linea de
SECVICIO.
Mo aplicada Residuos alimentarios |Festos en bandejas,
Merma post directamente por FAQ  |que provienen del plates zin terminar,
CONEIMO. (ze considera Waste en  [retornoe de plates ne  |alimentos servidos en post consumo
etapa de consume) consumidos. ERCES0.

Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a FAO (2021), ACHIPIA® (2023), SIPOC, diagrama de flujo
y puntos criticos de generacion de mermas.

El analisis de la tabla evidencia que las mermas en los servicios de alimentacion colectiva

tienen multiples origenes, pero toda ellas se relacionan con fallas especificas en las etapas

criticas del proceso. Las mermas técnicas se asocian principalmente a condiciones

7 https://www.fao.org/platform-food-loss-waste/en/
80 https://www.achipia.gob.cl/wp-content/uploads/2025/04/Plan-Estrategico-ACHIPIA-2023-2026_5-1.pdf
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operacionales deficientes, como fluctuacion térmica, falta de estandarizacion o controles
inadecuados de conservacion, lo que coincide con los riesgos propios del rubro frente a

contingencia como cortes eléctricos o fallas en la cadena de frio.

Por su parte, las mermas administrativas surgen de errores humanos o planificacion,
incluyendo mala programacion de produccion, fallas en la manipulaciéon o practicas

ineficientes durante la distribucion.

En tanto, las mermas naturales se relacionan con caracteristicas propias del alimento, como
caducidad o deterioro, mientras que las mermas post consumo reflejan desviaciones en la

oferta, porciones o aceptacion del menu por parte de los comensales.

La clasificacion presentada permite reconocer los distintos tipos de mermas que pueden
manifestarse en el servicio de alimentacion colectiva analizado. No obstante, para avanzar
en su cuantificacion resulta necesario precisar como cada una de las categorias se expresa

dentro del proceso operativo y bajo qué condiciones se originan.

Por ello, en la seccion siguiente se desarrolla la definicidon operativa de cada tipo de merma,
considerando las particularidades del caso y las etapas del flujo productivo donde estas

pérdidas adquieren mayor relevancia.

3.2.2 IDENTIFICACION DE MERMAS POR ETAPA DEL PROCESO.

Tal como se establecid en la metodologia (Seccidon 1.5), la identificacion de mermas se
realiza por etapas. Con el fin de comprender la distribucion de las pérdidas dentro del
servicio de alimentacion colectiva, se identifican los tipos de mermas presentes en cada
etapa de la cadena de valor. Esta clasificacion se apoya en el SIPOC, el diagrama de flujo

y los puntos criticos detectados, permitiendo vincular cada merma con su origen operativo.
1) Recepcion:

» Las mermas naturales provienen del deterioro propio del alimento al momento de

recibirlo (verduras dafiadas, productos deshidratados o con caducidad vencida).

» Las mermas técnicas surgen por temperaturas inadecuadas o contaminacion cruzada
durante la descarga, generando rechazo de la materia prima que no cumplen con

parametros de inocuidad.
2) Almacenamiento:

» Las mermas naturales provienen del deterioro y caducidad por rotacion insuficiente

o malas condiciones de conservacion.
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eléctricos, lo que obliga a eliminar alimentos fuera de rango.

3)

la continuidad de la coccion.

Preparacion y coccion:

generando excedentes que no pueden ser reutilizados.

4)

ingerida por los comensales.

Servicio o distribucion:

Las mermas técnicas se deben a pérdida de frio por fallas de equipos o cortes

Las mermas técnicas se originan por interrupciones de energia o agua, que afectan

Las mermas administrativas derivan de sobreproduccion o errores de porcionado,

Las mermas post consumo corresponden a sobrantes y devoluciones de comida no

Las mermas administrativas provienen de una planificacion deficiente del servicio,

como reposiciones innecesarias o estimacion incorrecta de comensales.

5)

Post servicio:

Predominan las mermas administrativas, especialmente por falta de registro y

clasificacion adecuada de sobrantes, lo que dificulta cuantificar y analizar los

desperdicios generados.

A continuacion, se presenta una tabla que sintetiza lo mencionado en esta seccion:

Tabla 3-4: “Resumen de tipos de mermas por etapa del proceso productivo”.

Preparacién y coccidn

organoléptica por
sobretiempos de espera
que sean procesados.

coccidn por corte de
energia; fallas de
equipos de coccidn

ETAPAS DEL . MERMA MERMA POST
PROCESO MERMA NATURAL MERMA TECNICA ADMINISTRATIVA CONSUMO
Productos con Alimentos fuera de
caducidad vencida o rango de temperatura;
Recepcion proximas, verduras contaminacion cruzada
marchitas. en descarga de materia
prima.
Deterioro por Pérdida de cadena de |Rotacion deficiente de
Almacenamiento deshidratacion u frio por falla de stock (no aplicaciéon de
oxidacién:; vencimiento |equipos o cortes de FIFO/FEFO/LIFO)
en camara energia.
Pérdida de calidad Interrupcion de Sobreproduccioén;

porcionado superior al
definido en la ficha técnica
establecida en el contrato.

Servicio y distribucion

Estimacion erronea de
comensales; reposicion
excesiva en linea de

servicio.

Platos devueltos;
sobrantes en
bandejas y fuentes.

Post servicio

Falta de registro de
sobrantes; clasificacion
deficiente de residuos y
restos.

Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a Identificacion de mermas por etapa del proceso.
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Una vez identificadas las mermas en cada etapa del proceso, es necesario definir la
estructura mediante la cual se cuantificaran las pérdidas registradas. Por ello, en la siguiente

seccion se describe la construccion teorica de los registros y formatos de control.

3.2.3 INSTRUMENTOS PARA LA CUANTIFICACCION DE MERMAS.

En cumplimiento con el marco metodologico definido en la seccion 1.5, se disefiaron
planillas especificas para la recoleccion de datos en tiempo real. Estos instrumentos de
campo permiten sistematizar la informacion necesaria para medir las pérdidas basandose en

variables técnicas como: volumen perdido. Frecuencia, causa raiz y etapa del proceso.
1) Planillas o fichas utilizadas para el registro de mermas:

Estas planillas (ver modelo final en Tabla 3-5) han sido estructuradas para capturar los datos
cuantitativos que alimentaran los diagramas de Pareto e Histogramas de frecuencia. Estas

planillas incluyen:

» Peso inicial: Cantidad de alimento antes de la manipulacion o del evento que se

genera la merma.
» Peso final: Cantidad utilizable o recuperable después de la etapa.

» Diferencia: Calculo automatico entre peso inicial y peso final, expresados en

Gramos (Gr) o Kilogramos (Kg).

» Causa de lamerma: Motivo especifico del desperdicio (caducidad, sobreproduccion,
falla de equipo, interrupcién eléctrica, error de porcionado, sobrantes,

contaminacion cruzada, entre otros).

» Etapa del Proceso: Recepcion, almacenamiento, preparacion, coccion, servicio o

post servicio.

» Responsable: Persona que registra el evento (manipulador, maestro de cocina o

administrativo).
» Fechay turno: Momento preciso del registro para asegurar trazabilidad.
Esta planilla nos permite analizar tendencia y generar indicadores de control.
2) Variables claves del registro.
a) Porcentaje de merma (% de merma).

Es la principal variable del sistema. Se calcula de forma tedrica como:
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% de merma = (diferencia / peso inicial) x 100

Este indicador permite comparar pérdidas entre dias, productos y etapas del proceso.
b) Tipo de merma
Se clasifican segun el origen del desperdicio en:
» Natural.
» Técnica.
» Administrativa.
» Post consumo.
Esta categorizacion facilita identificar patrones y orientar mejoras.
c) Etapas del proceso.
Cada registro debe indicar si la perdida ocurri6 en:
» Recepcion.
» Almacenamiento.
» Preparacion o coccion.
» Servicio
» Post servicio.
Esto permite delimitar responsabilidades y determinar los puntos criticos mas relevantes.
d) Impacto econdmico referencial.

Es un modelo ficticio, se estima el valor monetario asociado a la pérdida segun precio

promedio del insumo o preparacion.

El célculo tedrico puede realizarse asi:

Impacto econdomico = diferencia (Kg) x precio promedio por Kg

Este valor ofrece una referencia del costo asociado a la merma.
e) Mecanismo de registro.
El control se realiza mediante fichas completadas:

> Frecuencia: Diaria.
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» Momento: por turno (mafana/ tarde / noche).

» Condicion: inmediatamente después de detectar la merma.

f) Quien registra.

Dependiendo de la etapa, el registro lo realiza:

» Manipulador de alimentos: recepcion, pre elaboracion, servicio.

» Maestro de cocina: preparacion y coccion.

» Administrativo o supervisor: validacion, cierre de turno, consolidacion diaria.

Este esquema permite distribuir responsabilidades para evitar vacios de informacion.

A continuacion, se muestra una tabla donde muestra referencialmente como quedaria el

registro:

Tabla 3-5: “Registro tedrico de mermas operativas”

|| RN | OO DN o T | srum EE“%}%‘EO —
10-09-2025 |madana |Pollo entero 12 10,8 12 10% Técnico Almacenamiento(Pérdida de cadena de frio §3.000 maestro de cocina
10-09-2025 |mafiana |Ensalada surtida 8 74 0.6 8% Natural Recepcion Deterioro y deshidratacion §1.500|manipulador
10-09-2025 |mafiana |Guiso de lentejas 15 135 15| 10%|Administrativa |Preparacion  |Sobreproduccion §4.200|maestro de cocina
10-09-2025 |tarde  |Bandejas de servicio | 30 raciones 4 raciones Post consumo |Servicio Devoluciones de comensales §2.800 | manipulador
10-09-2025 |tarde  |Sobrantes no clasificados| 5 5 100%|Administrativa |Post servicio  |Falta de registro adecuado §7.500 | administrativo

(Nota: Los valores son ficticios y utilizados unicamente para fines ilustrativos).

Fuente: Elaboracion propia (2025), en base al disefio de instrumentos de recoleccion de datos.

La construccion de los registros teoricos de cuantificacion permite disponer de un

instrumento que organiza de manera sistematica las variables necesarias para medir las

pérdidas identificadas en el proceso. Sin embargo, para avanzar hacia un analisis coherente

y aplicable dentro del caso evaluado, resulta imprescindible complementar esta estructura

con una descripcion detallada de las variables y mecanismos de control asociados al

registro. En consecuencia, la siguiente seccion profundiza en los componentes operativos

que sustentan la cuantificacion de las mermas, estableciendo los criterios que permiten

interpretar los datos obtenidos y asegurar su consistencia dentro del proceso analitico.
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3.2.4 DATOS REFERENCIALES SEPTIEMBRE 2024- SEPTIEMBRE 2025.

Para estimar la magnitud de las pérdidas generadas durante el periodo de estudio, se

presentan los datos referenciales correspondientes a los meses comprendidos entre

septiembre 2024 y septiembre de 2025. Esta informacion integra la frecuencia mensual de

cortes de luz y agua, junto con la cuantificacion de las mermas clasificadas como naturales,

técnicas, administrativas y post consumo. Los valores permiten observar tendencias

asociadas al comportamiento de las pérdidas, considerando las condiciones operativas y la

ocurrencia de las contingencias que afectan la continuidad del proceso productivo.

La Tabla 3-6 siguiente consolida los datos estimados en Kilogramos para cada tipo de

merma, el total mensual registrado y el porcentaje de merma respecto a la produccion.

Tabla 3-6: “Mermas mensuales por tipo y porcentaje respecto a la produccion

(septiembre 2024- septiembre2025)”.

CORTES , POST TOTAL
MES (2024-| - [NATURALES |TECNICAS |ADMINISTRATIVA | oo IMERMAS  |% MERMAS /
2025) (KG) (KG) (KG) PORMES  [PRODUCCION
/AGUA (KG)
(KG)
sept-24 2 38 62 18 25 143 4,5%
oct-24 3 40 95 20 26 181 5.7%
nov-24 1 35 40 16 22 113 3.6%
dic-24 2 37 70 18 24 149 4.7%
ene-25 1 36 45 17 23 121 3.8%
feb-25 2 39 80 19 25 163 5,2%
mar-25 3 41 110 22 28 201 6.4%
abr-25 2 38 75 19 25 157 5.0%
may-25 1 36 42 17 23 118 3.7%
jun-25 3 40 115 23 29 207 6.6%
jul-25 2 38 78 19 26 161 5,1%
ago-25 1 35 44 17 22 118 3.7%
sept-25 2 37 72 18 24 151 4,8%

Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a Datos referenciales de septiembre 2024 y septiembre 2025.

(Nota: Los valores son ficticios y utilizados tinicamente para fines ilustrativos).

Los resultados muestran una variaciéon mensual influida principalmente por la frecuencia

de interrupciones de los suministros de electricidad y de agua potable. Las mermas técnicas

presentan los valores mas altos del periodo, lo cual es consistente con los puntos criticos
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identificados previamente, particularmente en almacenamiento y coccion, donde la
continuidad de la cadena de frio y los procesos térmicos dependen directamente del

suministro eléctrico.

Los meses con mayor nimero de contingencias son:
» Octubre 2024.
» Marzo 2025.
» Junio 2025.

Evidencian un incremento en las mermas técnicas, alcanzando entre 95 y 115 Kg mensuales.
Este comportamiento se relaciona con el riesgo operativo inherente a los cortes de energia,

que genera fluctuaciones térmicas, detenciones del proceso y deterioro de materias primas.

Las mermas naturales mantienen un comportamiento estable, fluctuando entre 35 y 41 Kg

mensuales, lo cual es propio del deterioro asociado a caracteristicas intrinsecas del alimento.

Las mermas administrativas y post consumo presentan variaciones menores pero
constantes, reflejando la presencia de pérdidas vinculadas a planificacion, porcionado y

aceptacion del menu.

El porcentaje total de merma respecto a la produccion mensual presenta un rango entre 3.6%
y 6.6%. Los valores mas altos coinciden con los meses de mayores niumeros de cortes, lo

que refuerza la relacion entre las contingencias operativas y aumento de pérdidas.

La consolidacion de los datos referenciales permite identificar patrones en la generacion de
mermas y cuantificar su impacto mensual durante el periodo evaluado. Esta informacion
constituye la base para el andlisis estadistico y la priorizacion de los tipos de pérdidas mas

relevantes dentro del servicio de alimentacion colectiva.

A partir de los datos recopilados, en la siguiente seccion se desarrolla el andlisis cuantitativo
mediante herramientas como el diagrama de Pareto, histogramas y KPI operativos. Estas
herramientas permiten identificar los tipos de mermas con mayor incidencia, determinar su
comportamiento mensual y establecer criterios de priorizacidbn para su tratamiento

posterior.

3.2.5 ANALISIS CUANTITATIVO DE LAS MERMAS.

El anélisis cuantitativo permite examinar el comportamiento de las mermas registradas

durante el periodo de septiembre 2024 hasta septiembre 2025, identificando las pérdidas de
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mayor frecuencia y magnitud en el servicio de alimentacion colectiva. Para ello se emplean
herramientas estadisticas y de gestion que permiten clasificar, comparar y priorizar los tipos
de mermas observadas. Entre las herramientas utilizadas se consideran diagrama de Pareto,
los histogramas y los indicadores claves de desempeio (KPI), los cuales permiten visualizar

tendencias y concentraciones de pérdidas a lo largo del periodo evaluado.
A) Histograma.

Con el fin de identificar el comportamiento de las mermas a lo largo del periodo evaluado,
se construyd un histograma utilizando el total mensual de pérdidas. Esta herramienta
permite analizar la frecuencia con que los valores se agrupan dentro de determinados
rangos, facilitando la visualizaciéon de concentraciones, dispersion y posibles patrones

asociados a las condiciones operativas del servicio durante los meses considerados.

A continuacion, se presenta un histograma con la informacion extraida de la tabla 3-6:

Grafico 3-2: “Histograma de distribucion mensual del total de mermas (septiembre
2024- septiembre 2025)”.
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Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a los instrumentos de campo y registros técnicos de
cuantificacion aplicados durante el periodo en estudio.
(Nota: Los valores son ficticios y utilizados unicamente para fines ilustrativos).
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El histograma evidencia que la mayor concentracion de valores mensuales se encuentra
entre 120 Kg y 180 Kg, rango que agrupa 7 de los 13 meses del periodo estudiado. Esta
distribucion indica que la operacion presenta una estabilidad operativa dentro de este
intervalo, reflejando una tendencia consistente en la magnitud de las pérdidas. Los meses
con valores inferiores a 120 Kg, correspondientes a tres registros, representan desempefio
optimo de la cadena de valor, mientras que los meses por sobre los 200 Kg, hay dos casos
que se asocian a escenarios en los que se registraron contingencias operativas vinculabas a

interrupciones de servicios basicos.

La presencia aislada de un unico mes en el rango de 180-200 Kg y la existencia de dos
meses superiores a 200 Kg permiten observar que los incrementos mas significativos no
corresponden a fluctuaciones aleatorias, sino a interrupciones inusuales de suministros
basico que afectan la continuidad operativa. Esta relacion directa entre la falla de
suministros y el aumento de pérdidas justifica técnicamente la propuesta del Plan de

Recuperacion ante Desastres (DRP).

Sin embargo, el histograma confirma que, si bien la mayor parte del periodo se desarrolla
dentro de rangos operativos moderados, existen meses criticos cuya magnitud de pérdida

supera los valores habituales, representando puntos de interés para el analisis de causa- raiz.

La distribucion observada permite concluir que las mermas presentan un comportamiento
mayoritariamente concentrado en rango medios, con incrementos puntuales asociados a
condiciones operativas especificas. Esta informacion complementa el andlisis previo y
aporta una visualizacion clara de los meses criticos, los cuales deberan ser considerado en
las evaluaciones posteriores. A partir de esto, resulta necesario completar el andlisis
mediante indicadores de desempefio que permitan relacionar las mermas con el volumen de
produccion y con la composicion interna de cada tipo de pérdida. A continuacion, se
presenta los KPI correspondientes, orientados a profundizar la magnitud relativa de las

mermas y su comportamiento.
B) Indicadores clave de desempefio (KPI)

Con el objetivo de evaluar la magnitud relativa de las pérdidas en funcion del volumen
progresado, se calcul6 el porcentaje mensual de merma respecto a la produccion estimada.
Este KPI permite comparar la porcion de pérdidas entre distintos meses,
independientemente de las variaciones en la demanda o en la cantidad de raciones servidas,

aportando una medida estandarizada para observar tendencias y fluctuaciones operativas.

Como complemento al andlisis grafico, se calculan indicadores clave de desempefio que
permiten relacionar las mermas con la produccion total del servicio. Entre los KPI se

consideran:
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GRAFICO 3-3: “PORCENTAJE DE MERMA RESPECTO A LA PRODUCCION
MENSUAL”.
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Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a la tabla N°5 “Mermas mensuales por tipo y porcentaje
respecto a la produccion septiembre 2024 y septiembre 2025”.
(Nota: Los valores son ficticios y utilizados unicamente para fines ilustrativos).

El comportamiento del indicador porcentual de mermas respecto a la produccion muestra
variaciones mensuales que oscilan entre 3,6% y 6,6% durante el periodo septiembre 2024
a septiembre 2025. La mayoria de los registros se concentran en el rango 4% al 5,5%, lo
que evidencia una tendencia general estable en la proporcion de pérdidas. Sin embargo, se
observan incrementos puntuales en marzo 2025 (6,4%) y en junio 2025 (6,6%), meses en
los que se registraron interrupciones de suministro eléctrico y de agua asociadas a
contingencias operativas previamente identificadas. Estos aumentos reflejan que la
proporcion de merma se ve influida por la ocurrencia de eventos que afectan directamente

la continuidad del proceso.

Asimismo, los meses que registran los valores mas bajos, como noviembre 2024, enero
2025 y mayo 2025, presentan porcentajes entre 3,6% y 3,8%, los cuales coinciden con
periodos de menor afectacion operativa. El comportamiento general del indicador permite
observar que, aunque el volumen absoluto de mermas varia entre meses, la proporcion
respecto a la produccion se mantiene dentro de un margen acotado, con incrementos que

coinciden con situaciones de contingencia.
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La linea de tendencia incorpora en el grafico muestra una pendiente levemente ascendente,
lo que sugiere un aumento gradual en la relacion entre mermas y produccion hacia el cierre
del periodo evaluado. Este comportamiento refuerza la importancia de considerar tanto
eventos operativos como la capacidad del proceso para absorber variaciones sin afectar la

eficiencia.

Con el proposito de identificar la distribucion interna de las pérdidas en cada mes, se elabord
un grafico de columnas apiladas que representa la proporcion de mermas naturales, técnicas,
administrativas y post consumo en el periodo comprendido entre septiembre 2024 y
septiembre 2025. Esta visualizacion permite observar como cada categoria contribuye al
total mensual, facilitando la identificacion de patrones asociados a condiciones operativas

y eventos especificos del proceso. A continuacion:

GRAFICO 3-4: “COMPOSICION MENSUAL DEL TOTAL DE MERMAS POR
TIPO (SEPTIEMBRE 2024- SEPTIEMBRE 2025)”.
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Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a la tabla N°5 “Mermas mensuales por tipo y porcentaje
respecto a la produccion septiembre 2024 y septiembre 2025”.
(Nota: Los valores son ficticios y utilizados inicamente para fines ilustrativos).

El grafico muestra que las mermas técnicas representan la mayor contribucion al total

mensual durante casi todo el periodo evaluado, con aumentos evidentes en los meses donde
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se registraron contingencias operativas. Las mermas naturales presentan una participacion
estable, con variaciones minimas entre meses. Las mermas administrativas y post consumo
muestran un impacto menor, aunque permanecen constantes a lo largo del periodo,

aportando informacion sobre la gestion operativa y el comportamiento del servicio.

El vinculo entre la grafica de composicion mensual y el diagrama de Pareto radica en la
identificacion de los pocos vitales. Al observar el comportamiento mensual, se evidencia
que las mermas técnicas son el factor predominante y la principal fuente de variabilidad en

el total de pérdidas.

Segun el principio de Pareto, centrar los esfuerzos de mejora en este rubro técnico permitiria
reducir de manera drastica el volumen total de mermas, ya que esta categoria representa la
mayor contribucion acumulada. El diagrama de Pareto que se presenta a continuacion
permite cuantificar esta observacion, jerarquizando las mermas para confirmar que la

gestion debe priorizar las fallas técnicas sobre las administrativas o post-consumo.
A) Diagrama de Pareto.

Esté elaborado a partir de la suma anual de cada tipo de merma, que se registro en la Tabla

3-5 y que se totaliza a continuacion:

TABLA 3-7: “TOTAL DE TIPOS DE MERMAS SEGUN PERIODO SEPT 2024 —
SEPTIEMBRE 2025”.

MERMAS TOTAL DE MERMAS (Kg)

Administrativas 243
Post consumo 322
Naturales 490
Técnicas 928

Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a Mermas mensuales por tipo y porcentaje respecto a la
produccidn septiembre 2024 y septiembre 2025.
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GRAFICO 3-5: “TOTAL ANUAL DE PERDIDAS POR TIPO DE MERMA”.
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Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a Total de tipos mermas en periodo de septiembre 2024 y
septiembre 2025.
(Nota: Los valores son ficticios y utilizados unicamente para fines ilustrativos).

El diagrama de Pareto evidencia que las mermas técnicas concentran la mayor parte del
total anual (1983 Kg), alcanzando 928 Kg lo que representa la principal fuente de pérdida
del proceso. Este resultado se relaciona con los puntos criticos identificados en
almacenamiento y coccion, donde las interrupciones de luz y agua afectan directamente la
continuidad operacional. Las mermas naturales totalizan 490 Kg, manteniendo un
comportamiento constante asociado al deterioro propio del alimento. Las mermas post
consumo (322 Kg) y administrativas (243 Kg) presentan menor participacion dentro del

total anual.

La cuerva acumulada del grafico muestra que las mermas técnicas y naturales representan
en conjunto aproximadamente 71.5% del total anual, lo que permite identificarlas como las

tipologias prioritarias dentro del analisis.

Este resultado es coherente con el diagnostico previo, donde las contingencias asociadas a
cortes de luz y agua fueron identificadas como factores de impacto directo en las mermas
técnicas, la proporcidon obtenida permite delimitar el enfoque del andlisis causa-raiz hacia
los factores operativos y ambientales que inciden en las dos categorias que concentran la

mayor parte de las pérdidas totales del periodo evaluado.
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INTERPRESTACION INTEGRADA DEL COMPORTAMIENTO DE LAS MERMAS
DEL PERIODO EVALUADO.

El registro referencial de septiembre 2024 a septiembre 2025 muestra que las mermas
aumentan en los meses con mayor frecuencia de cortes de electricidad y agua, alcanzando
entre 181 y 207 Kg cuando se presentan 3 contingencia. Las mayores pérdidas corresponden

a las etapas de almacenamiento de frio y coccidon, donde se concentran las mermas técnicas.

En el afo, estas totalizan 1.235 Kg, asociadas a interrupciones térmicas, lo cual coincide
con lo sefialado por FAO®! (2019) Y ACHIPIA®? (2023) respecto de la vulnerabilidad de
los procesos alimentarios frente a fallas de conservacion. Las mermas naturales,
administrativas y post consumo mantienen un comportamiento estable. En conjunto, los
resultados evidencian que la variabilidad observada se relaciona con la continuidad
operativa del servicio, aspecto que sustenta la necesidad de procedimientos especificos ante
contingencias, los que se desarrollaran en el Objetivo Especifico 4. Por ello, la siguiente
seccion aborda la organizacion y el anélisis de los datos obtenidos, con el fin de identificar

tendencias y su relacion con las condiciones operativas del servicio.

3.2.6 ANALISIS CUALITATIVO.

Con el fin de explicar el origen de las mermas identificadas, se realiza un analisis cualitativo
basado en la informacion obtenida del diagrama de Ishikawa, los puntos criticos del proceso
y la herramienta SW1H. este analisis permite determinar los factores técnicos y operativos

que contribuyen a la generacion de pérdidas.

El Ishikawa presentado en el diagnodstico identifica causas asociadas a mermas técnicas,
naturales, administrativas y post consumo. Al integrar estas causas con los registros
referenciales, se observa que las mermas técnicas se explican principalmente por pérdidas
de cadena de frio e interrupciones de coccion en PC2 y PC3, eventos directamente
vinculados a cortes de electricidad y agua. Las mermas administrativas derivan de registros
incompleto y errores de planificacion en PCS5, mientras que las mermas naturales se
relacionan con deterioro por caducidad en PC1 y PC2 y las post consumo en sobrantes en

PCA4.

81 https://www.fao.org/policy-support/policy-themes/food-loss-and-food-waste/fao-policy-series--food-loss-
--food-waste
82 https://www.achipia.gob.cl/publicaciones-2
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Los eventos determinantes identificados como fallas de equipos, cortes de suministro y
debilidades en control térmico, explicas la variabilidad mensual observada y permiten

comprender como cada etapa del proceso se ve afectada.

La identificacion preliminar de causas permite profundizar en los factores mas relevantes
mediante la aplicacion del método SW1H, herramienta que facilita describir de manera

operativa como, cuando y por qué se originan las mermas técnicas.

MATRIZ SWI1H.

El método complementa el andlisis del diagrama de Ishikawa al describir de forma
sistematica las circunstancias bajo las cuales se generan mermas caracterizado qué ocurre,

donde sucede, cuando aparece, quién interviene, por qué se produce y codmo se manifiesta.

TABLA 3-8: “MATRIZ 5W1H PARA ANALISIS DE MERMA TECNICAS EN PC2

y PC3”.

S5W1H

Peéerdida de cadena de

Interrupcion de

Falta de agua para

Corte de
electricidad

frio (PC2) coccion (PC3) higiene (PC3) (impacto general
PC2-PC3)
What? (Qué Disminucion de Detencion del Imposibilidad de Interrupcion total de
ocurre) temperatura en proceso de lavar insumos v equipos de
camaras, generando coceidn. utensilios. refrigeracion v
alimentos no aptos. coccion.
Why? (Por qué |(Falla del equipo o Desconexion Corte de suministro |Contingencia en red
sucede) corte eléctrico eléctrica o falla 0 presion eléctrica externa.
prolongado. térmica. insuficiente.
Where? (Donde |Cdmara de Cocina caliente, Zona de preparacion | Afecta toda el drea

ocurre) refrigeracion v hornos, marmitas. |y lavado. productiva
bodegas frias. dependiente de
energia.

When? (Cudindo
sucede)

Durante
almacenamiento
continuo o tras un
corte.

Durante
preparacion o
servicio.

En inicio de jornada
0 en operaciones
continuas.

En cualquier etapa
que dependa de
refrigeracion o
calor.

Who? (Quién

Manipulador y maestro

Maestro de cocina

Manipulador (lavado

Todo el equipo

interviene) de cocina (control vy |(supervision v preelaboracién). |operativo.
registro). térmica).
How? (Como se |Producto queda fuera |Preparacion Insumos no pueden |Alimentos quedan
manifiesta la de rango térmico v se |incompleta sin prepararse v deben |sin conservacion o
pérdida) descarta. posibilidad de ser retirados. sin coccion,
recuperacion. generando pérdida

Fuente: Elaboracion propia (2025), en base Al diagndstico operativo del servicio, los puntos criticos PC2 y
PC3 y las causas identificadas en el diagrama de Ishikawa.
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Con el fin de priorizar las causas técnicas identificadas y determinar su impacto dentro del
proceso, se elaboro una tabla de distribucion de mermas técnicas acumuladas durante el
periodo evaluado. La tabla 3-9 indica que el 44% de estas pérdidas se asocia a fallas en
cadena de frio (PC2), seguido por un 34% correspondiente a interrupciones de coccion
(PC3), ambas vinculadas a contingencias de suministro registradas en el servicio. Esta
informacion constituye la base para la construccion del diagrama de Pareto de causas
técnicas, el cual permite organizar y jerarquizar las fuentes de pérdidas segun su

contribucidn anual.

TABLA 3-9: “DISTRIBUCION DE MERMA TECNICA POR CAUSA (Kg
ACUMULADOS POR ANO)”.

- - KG POR %o Yo

CAUSA TECKICA ANO PARTICIPACION |ACUMULADO
Pérdida de cadena de frio (PC2). 408 44% A44%
Interrupcion de coccidn (PC3). 316 34% 78%
Falta de agua para higiene v limpieza (PC3). 111 12% 90%
Fallas en equipos térmicos en servicio (PC4). 65 7% 97%
Recepcion rechazada por temperatura (PC1) 28 3% 100%
TOTAL 928 100%

Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a Total de tipos mermas en periodo de septiembre 2024 y
septiembre 2025.
(Nota: Los valores son ficticios y utilizados unicamente para fines ilustrativos).

La distribucion evidencia que las mermas técnicas no tienen el mismo nivel de impacto, por

lo que resulta necesario aplicar un andlisis de priorizacion mediante el diagrama de Pareto.

DIAGRAMA DE PARETO DE CAUSAS TECNICAS.

El diagrama permite priorizar las causas técnicas en funcion de su contribucion acumulada

al total anual de pérdidas, identificando aquellas que requieren accion inmediata.
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GRAFICO 3-6: “DIAGRAMA DE PARETO DE CAUSAS TECNICAS DE MERMA
EN PC1 al PC4”.
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Fuente: Elaboracion propia (2025), en base a Registros referenciales y clasificacion por puntos criticos.
(Nota: Los valores son ficticios y utilizados unicamente para fines ilustrativos).

La grafica de Pareto muestra que las causas asociadas a pérdidas de cadena de frio (PC2) y
a interrupciones de coccion (PC3) concentran cerca del 78% de las mermas técnicas
anuales. Las restantes causas presentan una incidencia menor dentro del total. Este resultado
permite identificar a PC2 y PC3 como los puntos criticos con mayor acumulacion de

pérdidas técnicas.

COSTOS REFERENCIALES.

Con el proposito de estimar el impacto econdmico asociado a las mermas identificadas, se

presentan los costos referenciales anuales para cada tipo de merma.
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TABLA 3-10: “COSTOS ESTIMADOS POR MERMA”.

COSTO
N° DE COSTO ANUAL
TIPO DE MERMA PROMEDIO
MENSUAL EVENTOS PROYECTADO
Técnicas (cortes) $1.500.000 por 3 $54.000.000
evento

Naturales $150.000 1 $1.800.000
Administrativas $120.000 1 $1.440.000
Post consumo $90.000 1 $1.080.000

TOTAL ANUAL
ESTIMADO $1.860.000 6 $58.320.000

Fuente: Elaboracion propia (2025). (Nota: Los valores son ficticios y utilizados Ginicamente para fines

ilustrativos).

Los resultados muestran que las mermas técnicas concentran casi la totalidad del impacto
economico anual, alcanzando $54.000.000, debido principalmente a los cortes de
electricidad y agua que afectan la cadena de frio y la coccion, generando pérdidas

significativas de alimentos e interrupciones del proceso productivo.

En cambio, las mermas naturales, administrativas y post consumo presentan costos mucho
menores, los cuales se relacionan con el deterioro normal de materias primas, errores

operativos y sobrantes del servicio.

En conjunto, el costo anual total estimado asciende a $58.320.000, evidenciando que las
contingencias operativas son el principal factor econémico a abordar en la planificacion de

mejoras y en la gestion operativa del casino.

El analisis econdmico confirma la relevancia de cuantificar y clasificar adecuadamente las
mermas. Sin embargo, los andlisis cuantitativos y cualitativos desarrollados en esta seccion
permite caracterizar el comportamiento de las mermas durante el periodo evaluado,
identificar sus causas predominantes y estimar su impacto operativo y econdémico. Los
resultados muestran que las mermas técnicas concentradas en los puntos criticos de
almacenamiento y coccion representan la principal contribucion anual, lo que coincide con
los registros de contingencias de electricidad y agua documentados previamente. A partir
de esta informacion, la siguiente seccion desarrolla una evaluacion sistematica de dichas
causas, utilizando nuevamente las herramientas cualitativas y los puntos criticos de

identificacion del proceso.
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3.3 ANALISIS DE LAS CAUSAS RAIZ DE LAS MERMAS IDENTIFICADAS.

PROPOSITO DEL ANALISIS DE CAUSA RAIZ.

Con base en los resultados del diagndstico del proceso y la cuantificacion referencial de
mermas, esta seccion desarrolla el analisis de causa raiz con el objetivo de explicar por qué
se producen las pérdidas y cuéles factores generan mayor impacto operativo. El enfoque se
centra en las etapas criticas previamente identificadas (recepcion, almacenamiento, coccion
y servicio), considerando que las interrupciones de electricidad y de agua alteran
condiciones esenciales como cadena de frio, continuidad térmica e higiene, incrementando

el riesgo de deterioro y pérdidas.

Este analisis se construye a partir de la informacién levantada en las secciones anteriores y
utiliza herramientas de causalidad y priorizacion (Ishikawa, SW1H y Pareto), con el fin de
estructurar las causas, caracterizar su ocurrencia en el proceso y orientar la definicion de

controles para escenarios de contingencia.

En la seccion anterior se cuantificaron y caracterizaron las mermas del periodo,
evidenciando una concentracion de pérdidas técnicas en etapas criticas. A continuacion, se
profundiza en la explicacion causal de estos resultados, identificando factores raiz y su

relacion directa con los puntos criticos del proceso.

3.3.1 INTEGRACION DE HALLAZGOS: DONDE SE ORIGINAN LAS
PERDIDAS.

El diagndstico por puntos criticos permite establecer que las mayores pérdidas se asocian
al almacenamiento (PC2) y coccion (PC3), debido a su dependencia directa de electricidad
y agua. Adicionalmente, se identifican efectos en recepcion (PC1) y servicio (PC4), asi
como debilidades de registro (PC5) que afectan la trazabilidad y la medicion real de

pérdidas.

Desde el andlisis cualitativo, la informacion integra causas de tipo técnico, natural,
administrativa y post consumo. En particular, las mermas técnicas se explican
principalmente por pérdidas de cadena de frio e interrupciones de coccion, vinculadas a
contingencias de suministro. En paralelo, se observan elementos administrativos
relacionados con registros incompletos y planificacion, que pueden amplificar el impacto

de los eventos al dificultar la reaccion operativa y el control.
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3.3.2 ANALISIS CAUSAL ESTRUCTURADO: CATEGORIAS RAIZ QUE
EXPLICAN LAS MERMAS.

Del analisis global del caso se consolidan cuatro grupos de causas raiz, coherentes con la

evidencia del diagndstico y el comportamiento de las pérdidas, que se mencionan de la

siguiente manera:

1)

2)

3)

4)

Fallas de infraestructura y continuidad de suministros: Interrupciones de
electricidad y/o agua que detienen procesos térmicos, afectan condiciones de
higiene y rompen cadena de frio, generando pérdidas directas de productos y

reprocesos inviables.

Limitaciones técnicas de equipos y control térmico: Condiciones de operaciones que
dependen de la estabilidad energética y de agua, al presentarse la contingencia, la
capacidad de mantener temperaturas seguras se reduce y aumenta la probabilidad de

descarte.

Ausencia o debilidad de lineamientos operativos ante contingencias: Falta de
estandarizacion para responder a cortes, lo que incrementa la variabilidad del
comportamiento del proceso en momentos criticos (decisiones no homogéneas,

control incompleto, respuesta reactiva).

Registros no sistematizados y trazabilidad insuficiente: Brechas de medicion y
documentacion (especialmente en PC5) que dificultan confirmar magnitud real,
aislar causas y retroalimentar mejoras, afectando el control de pérdidas a nivel de

gestion operativa.

Estas causas actuan de forma combinada, la contingencia desencadena el problema técnico

(temperatura/proceso), mientras que la falta de lineamientos y registros reduce la capacidad

de respuesta y control, elevando el descarte y dificultando prevenir recurrencias.

3.3.3 PROFUNDIZACION OPERATIVA CON 5W1H EN MERMAS TECNICAS
(PC2y PC3).

La profundizacion de las mermas técnicas se basa en el analisis de la causa raiz detallado

en la Tabla 3-8 (Matriz SW1H) presentada anteriormente. Este andlisis permite desglosar

las fallas operativas en los puntos criticos PC2 (almacenamiento) y PC3 (coccion),

identificando especialmente las variables de control (quién, donde y cémo) que impactan

en los costos anuales de la produccion.
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3.3.4 PRIORIZACION DE CAUSAS TECNICAS: DISTRIBUCION Y PARETO.

Utilizando los datos financieros del Grafico 3-6, el analisis de Pareto jerarquiza el impacto
economico, es la validacion financiera de la estrategia. Dado que las mermas técnicas
representan el 92,5% del costo anual proyectado ($54.000.000 de un total de $58.320.000),
el analisis confirma estadisticamente que cualquier esfuerzo de control fuera de los puntos

criticos PC2 y PC3 tendria un impacto marginal en la rentabilidad del servicio.

La evidencia de Pareto permite concluir que el problema técnico no estd distribuido
homogéneamente en el proceso; existe una concentracion clara en almacenamiento (PC2)
y coccion (PC3), en términos de gestion operativa, esto justifica que las medidas de control

y recuperacion se disefien priorizando:
» Mantenimiento de condiciones térmicas seguras en PC2

» Continuidad o recuperacion controlada del proceso en PC3.

3.3.5 IMPLICANCIA ECONOMICA DE LAS CAUSAS RAIZ PRIORIZADAS.

La estimacion de costos refuerza la criticidad de las mermas técnicas: el impacto econémico
total por concepto de pérdidas en el servicio asciende a $6.552.500 anuales (segun la linea
base de diagnostico). De este monto, el componente asociado a eventos de cortes y fallas
en la cadena de frio representa la mayor proporcion con un 68% del impacto total, cifra que
supera ampliamente los costos atribuidos a mermas naturales, administrativas y post
consumo, los cuales representan en conjunto el 32% restante. La implementacion de las
mejoras propuestas proyecta una recuperacion econdémica de $3.145.200 anuales, lo que
equivale a reducir el costo total de mermas en un 48%. A continuacion se presenta tabla 3-

11 que resume lo mencionado:
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Tabla 3-11: “Resumen de impacto econémico y potencial de mejora”.

Costo Anual
Categoria de Merma % ‘? e % del Total
Estimado

Técnicas (PC2 y PC3) §4.455.700 68%
Administrativas y Naturales $2.096.800 32%
TOTAL PERDIDAS

$6.552.500 100%¢
ANUALES ’
AHORRO PROYECTADO

$3.145.200 48% de reduccion
(META)

Fuente: Elaboracion propia (2025). En base a datos de registro de mermas y Anexo 8.

(Nota: Los valores son ficticios y utilizados unicamente para fines ilustrativos).

La relacion entre la concentracion de pérdidas técnicas en PC2-PC3 y (b) predominio del
costo anual técnico permite sostener que la principal palanca de reduccion de pérdidas no
esta en ajustes menores del servicio, sino en el control del proceso frente a contingencias

(respuesta estandarizada, roles, verificacion, registros y criterios de descarte/seguridad).

Finalmente, el andlisis integrado permite identificar que las mermas se originan por una
combinacion de interrupciones de suministro, vulnerabilidades técnicas en control térmico,
ausencia de lineamientos ante contingencias y debilidades en registro, a su vez la
priorizacion confirma que el PC2 (cadena de frio) y PC3 (coccion) explican la mayor parte

del problema técnico y del impacto economico anual.

El diagnostico realizado permitid identificar de manera integral los puntos criticos de
generacion de mermas dentro del servicio de alimentacion colectiva, evidenciando que las
pérdidas se concentran en las etapas de almacenamiento, coccion y servicio. Estas etapas
presentan una alta dependencia de los suministros basicos de electricidad y agua potable,
por lo que las contingencias analizadas impactan directamente en la continuidad del proceso

productivo, la inocuidad de los alimentos y la estabilidad operativa del servicio.

La cuantificacién y el analisis cualitativo de las mermas evidenciaron que el impacto
economico mensual por ineficiencias ascendiente a $546.041, del cual la mayor parte
corresponde a mermas técnicas en la cadena de frio y coccion. La implementacion de las
medidas propuestas proyecta una recuperacion econéomica de $262.100 mensuales, lo que

representa una reduccion del 48% sobre las perdidas actuales.
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Este ahorro se sustenta principalmente en la eliminacion de mermas por interrupcion de
suministros y la estandarizacion de procesos de coccion (PC3). El detalle de la valoracion
economica y el flujo de la recuperacion se encuentra desarrollado en el Anexo 8: “Analisis

de impacto y flujo de caja”.

Las herramientas aplicadas SIPOC, diagrama de flujo, Ishikawa, SWI1H y Pareto
permitieron comprender el comportamiento del proceso, identificar causas raiz y priorizar
las variables de mayor impacto. Dicha priorizacion fue validada mediante la cuantificacion
economica de las mermas, demostrando que, si bien el proceso se ejecuta bajo condiciones
normales de forma estable, existe una vulnerabilidad operativa significativa ante
contingencias externas, lo que incrementa la probabilidad de pérdidas y compromete la

continuidad del servicio.

En este contexto, se hace necesario avanzar hacia el disefio de un Plan de Recuperacion ante
Desastres (DRP) que permita establecer lineamientos técnicos, medidas preventivas y
protocolos de accién que aseguren la continuidad operativa del servicio durante cortes
inusuales de agua o electricidad. El desarrollo de este plan corresponde al Objetivo
Especifico 4 y constituye la fase final del ciclo PDCA (Actuar), orientada a estandarizar

soluciones y fortalecer la resiliencia del proceso frente a escenarios de contingencia.

3.4 DISENO DE PROPUESTA TECNICA: PLAN DE RECUPERACION ANTE
DESASTRES (DRP).

INTRODUCCION AL DRP.

El Plan de Recuperacion ante Desastres (DRP) constituye una herramienta fundamental
para asegurar la continuidad operativa del servicio de alimentacion colectiva frente a
interrupciones inusuales de agua potable y energia eléctrica. Su propdsito es establecer
procedimientos preventivos y correctivos que permitan mantener las condiciones de
inocuidad, proteger la cadena de frio, mitigar pérdidas de alimentos y garantizar la

prestacion del servicio dentro de los parametros técnicos exigidos.

El disefio del DRP se basa en los hallazgos obtenidos en el diagndstico previo, donde se
identificaron las etapas criticas del proceso, las causas raiz de las mermas y los factores
operacionales que incrementan el riesgo de pérdida durante contingencias. El plan integra

lineamientos de mejora continua propios de la fase Act del ciclo PDCA, orientados a
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estandarizar respuestas técnicas, definir roles y resguardar los recursos necesarios para

enfrentar emergencias operativas.

ALINEACION ESTRATEGICA CON LA NORMA ISO 22301:2019.

La estructura se fundamenta en el ciclo PDCA de la norma ISO 22301:20219, adaptando
los requisitos de operacion y recuperacion de la norma a las necesidades especificas de la

cadena de frio y procesos criticos de un servicio de alimentacion.

El presente DRP se elabora bajo el marco de la ISO 22301:20219, utilizando el Analisis de
Impacto al Negocio (BIA) para priorizar los servicios criticos de alimentacion. La estructura
garantiza la continuidad operativa mediante la mitigacion de riesgos (preventivos), la
capacidad de respuesta técnica (correctivos) y la mejora continua basada en el monitoreo
de indicadores de desempefio. En la Tabla 3-12 se presenta la correlacion técnica entre los

elementos de este plan y los requisitos exigidos por la normativa internacional:

Tabla 3-12: “Alineacion normativa del Plan de Recuperacion ante Desastres (DRP)

con el estandar de la Norma ISO 22301:2019”.

Elemento de tu
DRP

Aplicacion de
ISO 22301:2019

Justificacion Técnica

1. Medidas
preventivas

Clausula 8.3
(Estrategias y
soluciones)

La norma exige proteger las actividades
prioritarias. Tus medidas (verificar camaras,
acumuladores de frio) son "soluciones de
mitigacion" para reducir la probabilidad de
interrupcidn.

2. Respuesta

Clausula 8.4

ISO solicita procedimientos de respuesta ante
incidentes que sean especificos y con lineas de

. . (Planes y . .
inmediata T comunicacion claras para controlar el impacto en
procedimientos)

el momento 0.

La norma exige un proceso para retornar a la
3. Clausula 8.4.4 "normalidad" o a un nivel de operacién aceptable
Restablecimiento | (Recuperacion) tras el incidente, validando que el servicio sea

seguro (inocuidad alimentaria).

X Es el ciclo de mejora continua. La norma obliga a

4. Clausula 9

Estandarizacién y
monitoreo

(Evaluacidén del
desempeiio)

realizar ejercicios, pruebas y revisiones para
asegurar que el DRP realmente funcione cuando se
necesite.

Fuente: Elaboracion propia (2025). En base a la Norma ISO 22301:2019% (Seguridad y Resiliencia —

Sistemas de Gestion de la Continuidad del Negocio — Requisitos)

8 https://www.nqa.com/medialibraries/NQA/NQA-Media-
Library/PDFs/Spanish%20QRFs%20and%20PDFs/NQA-ISO-22301-Guia-de-implantacion.pdf
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3.4.1 OBJETIVOS DEL DRP.

1) Establecer lineamientos técnicos para responder de forma ordenada y segura a cortes

inusuales de agua o electricidad.

2) Disminuir la probabilidad de mermas técnicas mediante medidas preventivas y

correctivas estandarizadas.

3) Proteger la cadena de frio, las condiciones higiénico-sanitarias y la continuidad del

proceso productivo.

4) Definir responsabilidades, tiempos de respuesta y recursos requeridos para la

ejecucion del plan.

5) Implementar indicadores de control que permitan evaluar la efectividad del DRP y

promover la mejora continua.

3.4.2 ESTRUCTURA DEL DRP PARA SERVICIOS DE ALIMENTACION
COLECTIVA.

El DRP se compone de cuatro elementos centrales:
1) Medidas preventivas.

Acciones destinadas a reducir el impacto de una contingencia antes de que ocurra.

Incluyen preparacion operativa, logistica y documental.
2) Procedimiento de respuestas inmediatas (correctivos).

Acciones que deben ejecutarse en el momento del corte de agua o electricidad para controlar
la situacion y proteger los alimentos. Este componente define el gobierno del DRP,
estableciendo los roles y responsabilidades especificos (ver 3.4.9) para una ejecucion mas

coordinada de las acciones.
3) Procedimiento de restablecimiento.

Acciones posteriores al restablecimiento del servicio destinadas a la evaluacion,

documentacién y reinicio seguro del proceso.

4) Mecanismos de estandarizacion y monitoreo.
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Incluyen registros, verificacion y evaluacion del desempefio del DRP. Para garantizar la

mejora continua, se establecen Indicadores Clave de Desempeno (KPI) (ver 3.4.10) que

permiten medir objetivamente la eficacia de la respuesta ante cada evento.

3.4.3 DRP PARA CONTINGENCIAS POR CORTES DE ELECTRICIDAD.

Medidas preventivas:

>

>

Verificar diariamente el funcionamiento de camaras de frio y equipos térmicos.
Contar con acumuladores de frio y termometros digitales de respaldo.
Mantener inventario actualizado de productos criticos y su vida util.

Capacitar al personal en procedimientos de emergencia y limites criticos de

temperatura.

Establecer comunicacion directa con mantenimiento y con el proveedor eléctrico.

3.4.4 PROCEDIMIENTO DE RESPUESTA INMMEDIATA.

Este procedimiento se fundamenta en las recomendaciones de Food and Drug

Administration (FDA) par cortes de energia y en Norma Técnica Sanitaria vigente,

asegurando que los alimentos no permanezcan en la zona de peligro de temperatura (entre

5°C y 60°C).

A) Gestion y comunicacion:

1. Registro de inicio: notificar a la jefatura y registrar la hora exacta del corte en la

bitacora de contingencias.

2. Comunicacion técnica: contactar de inmediato al area de mantenimiento para

verificar si el corte es interno (fusibles/tablero) o externo (proveedor).

3. Activacion de roles: el supervisor de turno o jefatura a cargo asume el rol de
monitor de emergencia para supervisar el cumplimiento de los tiempos de

seguridad.

B) Control de equipos y alimentos (protocolo de apertura cero):
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1. Sellado de equipos: prohibir terminantemente la apertura de cémaras y
refrigeradores. Un refrigerador cerrado mantiene la temperatura segura por 4

horas y un congelador por 24 — 48 horas.

2. Uso de insumos criticos: activar de inmediato el uso de acumuladores de frio
(gel packs) en los carros térmicos de distribucion para evitar la pérdida de

raciones ya preparadas.

3. Suspension de procesos: detener toda preparacion que requiera coccidén o

refrigeracion mecénica inmediata para evitar la contaminacion cruzada.
C) Monitoreo y clasificacion de riesgo (basado en tiempo criticos):

1. Monitoreo externo: realizar lecturas de los termometros externos de las capara

cada 30 minutos.
2. Clasificacion de productos (criterio de inocuidad):

» Zona segura (hasta 2 horas de corte), alimentos mantenidos bajo 5°C se

pueden re-enfriar una vez vuelva la energia.

» Zona de alerta (2 a 4 horas de corte), alimentos superan los 5°C. deben

consumirse de inmediato si la coccion fue completa o mermarla y registrar.

» Zona critica (mas de 4 horas), alimentos que superan los 5°C por mas de 2

horas continuas (zona de peligro)

» Accion: descartar de inmediato productos de alto riesgo (carnes crudas,

lacteos y huevos) segin normativa sanitaria.

3.4.5 PROCEDIMIENTO DE RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO.

1) Registrar la hora de reposicion de la energia.

2) Realizar medicion inmediata de temperaturas internas.
3) Documentar los alimentos descartados o reprocesados.
4) Restablecer progresivamente el proceso productivo.

5) Verificar funcionamiento de equipos y reportar anomalias.
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3.4.6 DRP PARA CONTINGENCIAS POR CORTES DE AGUA POTABLE.

Medidas preventivas:

>

>

>

>

Mantener almacenamiento minimo de agua potable segiin consumo diario.

Disponer de bidones sellados exclusivamente para higiene critica (manipulacion,

limpieza superficial).
Capacitar al personal en practicas higiénicas alternativas durante contingencias.

Mantener stock de utensilios desechables para uso temporal.

3.4.7 PROCEDIMIENTO DE RESPUESTA INMEDIATA.

1)

2)

3)

4)

5)

Notificacion: registrar la hora exacta del corte e informar de inmediato al

responsable de turno.

Suspension de actividades criticas: detener el lavado de alimentos, procesos de
limpiezas profunda y cualquier preparacion que requiera obligatoriamente el uso de

agua potable de la red.

Gestion de agua almacenada (uso restringido): priorizar el uso de las reservas de

agua exclusivamente para:
> Higienizacion de manos: asegurar la inocuidad del personal.

> Limpieza critica de utensilios: solo aquellos estrictamente necesarios para la

operacion minima.

> Preparaciones de bajo riesgo: alimentos que no requieran coccién compleja

o agua como ingrediente principal.

Control de coccion: suspender procesos de coccidon de forma inmediata si se detecta

que la falta de agua compromete la higiene o la inocuidad del producto final.

Segregacion de insumos: aislar y proteger todos los alimentos que requieran lavado

previo o manipulacién cona gua segura para evitar su uso accidental.
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3.4.8 RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO.

1) Registrar hora del restablecimiento.
2) Purga de griferias durante 2—3 minutos.
3) Evaluar agua para uso alimentario segun normativa vigente.

4) Reanudar limpieza y produccion de forma gradual.

3.4.9 ROLES Y RESPONSABILIDADES.

TABLA 3-13: “ROLES Y RESPONSABILIDADES PARA LA EJECUSION DEL
DRP”.

ROL RESPONSABILILIDAD

Administrador del | Activar el DRP, coordinar recursos, registrar contingencia.
servicio

Chef 0 maestro Evaluar alimentos, decidir continuidad de preparaciones.
Manipuladores Ejecutar acciones preventivas y correctivas.

Encargado de Verificar equipos y reportar fallas.

mantenimiento

Encargado de Validar registros, evaluar cumplimiento y riesgos.
calidad

Fuente: Elaboracion propia (2025).

3.4.10 INDICADORES (KPI) PARA EVALUAR EL DRP.

1) Tiempo de respuesta ante contingencia (minutos).

2) Porcentaje de alimentos protegidos vs. total expuesto.

3) Cantidad de merma técnica por contingencia (kg/evento).
4) Cumplimiento de limites criticos de temperatura (%).

5) Registros completados durante la contingencia (%).
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3.4.11 ESTANDARIZACION Y MEJORA CONTINUA.

1) Actualizacion del DRP cada seis meses o después de cada contingencia.
2) Retroalimentacion del personal mediante reuniones operativas.
3) Ajuste de medidas preventivas segun desempefio de los KPI.

4) Integracion del DRP al sistema documental del servicio.

3.5 EVALUACION DE VIAVILIDAD Y GESTION DE LA IMPLEMENTACION.

Con el fin de asegurar que el Plan de Recuperacion ante Desastre (DRP) sea una herramienta
ejecutable y no solo en un marco teorico, esta seccion establece las bases futuras puesta en
marcha. A continuacion, se detallan las proyecciones de impacto operativo, la metodologia
de validacion basada en la mejora continua (ciclo PDCA) y la hoja de ruta cronolédgica para

su implementacion en el servicio de alimentacion colectiva.

3.5.1 PROYECCIONES DE DESEMPENO E INDICADORES (KPIs).

Dado que el plan se encuentra en una fase de propuesta, se establece las siguientes metas

de desempefio basadas en la optimizacion de flujos operativos y estandares de inocuidad:

1) Eficiencia en respuesta temporal: se proyecta una reduccion del 70% en el tiempo
de reaccion, pasando de una respuesta desorganizada de 45-50 minutos a una

activacion protocolizada de un méximo de 15 minutos.

2) Mitigacion de merma critica: se estima que la aplicacion de los protocolos de
aislamiento permitird resguardar el 92% de los alimentos alto en riesgo (proteina y

preparaciones en curso) que anteriormente se descartaban por falta de agua.

3) Cumplimiento normativo de inocuidad: el objetivo es alcanzar un 100% de registros
conformes en el primer simulacro, asegurando que ningin alimento comprometido

llegue al consumidor final.
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4) Impacto econdmico: se proyecta que el costo de mantener el stock de emergencia
(bidones y desechables) equivale a solo el 1,8% del presupuesto mensual, evitando
pérdidas por cierre total o multas sanitarias que podrian superar el 15% del ingreso

mensual.

3.5.2 METODOLOGIA DE VALIDACION (CICLO PDCA).

Para garantizar la mejora continua y la correcta adopcion del DRP, se propone un ciclo de

gestion que permita ajustar los protocolos antes de una emergencia real:

1) Planificar (Plan): socializacion de los roles definidos en la seccion 3.4.9 y revision

de la ubicacion de los insumos criticos.

2) Hacer (Do): ejecucion de un simulacro controlado (sin aviso previo al personal

operativo) para observar la capacidad de reaccion real.

3) Verificar (Check): contraste de los tiempos y acciones observadas en el simulacro
frente a los KPIs de la seccion3.4.10. evaluacion de desviaciones en la cadena de

frio.

4) Actuar (Act) actualizacion de los procedimientos 3.4.7 y 3.4.8 si se detectan cuellos

de botella en la comunicacion o falta de recursos especificos.

3.5.3 HOJA DE RUTA (CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION).

Se propone una implementacion progresiva de 8 semanas para asegurar el compromiso del

personal, a continuacion se presenta Tabla 3-14:
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TABLA 3-14: “CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y HOJA DE RUTA
PARA EL DRP”.

Semana Fase Actividad Clave Responsable
Compra de bidones
ly2 Adquisicion sellados y stock Adm. del Servicio
desechable.

Talleres técnicos sobre

.. . Encargado de Calidad
higiene critica y roles.

3y 4 | Capacitacion

Ejecucién de ejercicio

5vy6 Simulacro } Jefe de Operaciones
de corte y monitoreo.
Analisis de resultados

Ty8 Ajuste y entrega de manual Encargado de Calidad

final.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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CONCLUSION.

El proyecto de titulo permitié comprender en profundidad el impacto de los cortes inusuales
de agua y electricidad en los servicios de alimentacion colectiva, evidenciando que estas
contingencias afectan directamente la cadena de frio, la continuidad de la produccion, la
inocuidad alimentaria y la estabilidad del servicio. Mediante la aplicacion de herramientas
de diagndstico como SIPOC, diagrama de flujo, Ishikawa, SW1H y Pareto, se identificaron
las etapas mas vulnerables del proceso y las causas raiz que explican la generacion de

mermas técnicas, administrativas, naturales y post consumo.

El andlisis cuantitativo y cualitativo realizado durante el periodo septiembre 2024 —
septiembre 2025 demostr6 que las mermas técnicas asociadas a la pérdida de frio y a la
interrupcion de procesos térmicos corresponden al principal factor de pérdida operativa. De
manera especifica, se determiné que estas fallas representan un impacto econémico mensual
de $2.628.718, donde la pérdida de frio equivale a un 25,4% de las mermas totales y la
interrupcion de procesos térmicos a un 18,2%. Estos hallazgos confirman que la ausencia
de lineamientos estandarizados y registros sistematicos incrementa la probabilidad de

pérdida financiera y dificulta la continuidad del servicio.

Como resultado de estos antecedentes, se disefid un Plan de Recuperacion ante Desastres
(DRP) sustentado técnicamente en la norma ISO 22301 sobre Gestion de la Continuidad
del Negocio y en los principios de inocuidad del sistema HACCP. Dicho plan se orienta a
establecer medidas preventivas y de estandarizacion que permitan resguardar la inocuidad
de los alimentos, disminuir la merma técnica de alto impacto econdmico y asegurar la
operatividad ante cortes de suministros basicos. Este disefio constituye la fase final del ciclo
PDCA vy ofrece un modelo replicable para otros servicios de alimentacion que enfrenten

condiciones similares.

Finalmente, la investigacion contribuye a fortalecer la gestion operativa del servicio al
proporcionar herramientas técnicas que permiten anticipar, controlar y reducir los efectos
de las contingencias externas. Se concluye que la implementacion del DRP propuesto
representa una oportunidad para mejorar la eficiencia, mitigar pérdidas superiores a los $2.6
millones mensuales por mermas evitables y consolidar un enfoque preventivo orientado a

la mejora continua.
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ANEXOS.

ANEXO 1: “EVOLUCION MENSUAL DE CORTES”.

30 92022
25461 2647 @023
®2024
Enero Feorero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diclembre
Fuente: SEC, basado en Informe diciembre 2024.
ANEXO 2: “SAIDI RECALIFICACION SEC.”
SAIDI 2023 SAIDI 2024 (Noviembre)

0 Externa
1358 1358 W47 1647

¢ Fuerza Mayor

o ntermna

=

Recalifcada Empresa Recalficado Empresa

Fuente: SEC, basado en Informe diciembre 2024.



ANEXO 3: “COMPARENDO SAIDI”.
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SAIDI Comparado 2024

Causa Interna

¢ Dato informado Empresas
o Dato Recalificado SEC

o 039

042

Enero

206
1%

Abril

549
459
350 54

43
kKX

Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre

16,38

Noviembre  Diciembre

Fuente: SEC, basado en Informe diciembre 2024.

ANEXO 4: BOLETIN IPC MARZO 2024-2025.

Evolucién productos

<
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g 3 3
E B

may.-24 -
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jul.-24 -

Variacién mensual (marzo 2024 - marzo 2025)

Camne de vacuno

[EI Gasolina Transporte en bus interurbano

ago.-24 - |

sept.-24- |

Ensefianza universitaria Tomates Vinos

oct.-24 -
dic.-24 -

nov.-24 - |

ene.-25- |

feb.-25 -

mar.-25 -

Fuente: IPC, basado en boletin IPC marzo 2024 - 2025.
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ANEXO 5: BOLETIN IPC MAYO 2024-2025.

Evolucién productos
Wariacion mensual (mayo 2024 - mayo 2025)
Gallatas IEI Suscripcidn a contenidos audiovisuales |E| Transporte en bus interurbano
—_— Huevos IEITmnsporla aéreo internacional ‘u'inos
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o
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)]
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Fuente: IPC, basado en boletin IPC mayo 2024 - 2025.

ANEXO 6: BOLETIN IPC OCTUBRE 2023-2024.

Evolucion productos ***
Variacién mensual (octubre 2023 - octubre 2024)

[ P, [ custon comunes [ Papas
Casoling Lechugas E Buminkdirg de aleciricdad

Varigcién reensual (%)

jun-24 -
jul.-24

oct-23
nav-23 -
fie-23

ane-24

fab-24 .
abr-24
may-24 -

apo-M
58Pt -24.-
oct-24

Fuente: IPC, basado en boletin IPC octubre 2023 - 2024.
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ANEXO 7: BOLETIN IPC SEPTIEMBRE 2024-2025.

Evolucion productos

Carne de vacuno

Variacion mensual

-
o
P
3}
o

nov.-24 -
dic.-24 -

feb.-25 -

|:| Alimentos adquiridos en restaurantes, cafés y similares |E| Pan

Wariacion mensual (septiembre 2024 - septiembre 2025}

E' Transporte adreo intarnacional

Tomates D Tranzporta en bus interurbana

mar.-25 -
abr.-25 -
may.-25-
jun.-25 -
jul.-25 -
ago.-25 -
sept.-25-

Tomates
En septiembre presentd un aumento mensual de 19,0%, apor-

tando 0,053pp. a la variacién del indicador general. Acumuld
15,3% al noveno mes del afio.

Alimentos adquiridos en restaurantes, cafés y similares
Anotd un incremento mensual de 0,8%, con una incidencia de
0,044pp., vy una variacién acumulada de 5,0% en el afio.

Pan

Registré un alza mensual de 1,7%, con 0,036pp., acumulando
4.9% durante el afio.

Division 1 de alimentos y bebidas no alcohdlicas

Transporte en bus interurbano

Consignd un crecimiento de 12,8%, con 0,033pp., acumulande
8,5% en el afio.

Carne de vacuno
Reporté un descenso mensual de 2,3%, con una incidencia de
-0,052pp., registrando una variacion de 4,0% durante el afio.

Transporte aéreo internacional

Registrd una disminucion mensual de 9,4%, con -0,049pp., acu-
mulando -17,3% durante el afo.

&

Alimentos y bebidas no alcohdlicas anotd aumentos mensuales en diez de sus 15 clases. La mas importante fue hortalizas,
legumbres y tubérculos (3,7%) que incidié 0,079pp., mientras que pan, cereales, harinas y pastas (1,3%) contribuyé con
0,055pp. De los 81 productos que componen la divisién, 55 presentaron alzas en sus precios, destacando tomates (19,0%), con
una incidencia de 0,053pp., y pan (1,7%), con 0,036pp. Los restantes productos con incidencias positivas acumularon 0,200pp.

Fuente: IPC, basado en boletin IPC septiembre 2024 - 2025.

ANEXO 8: CAJA DE FLUJO.

Concepto Aiio 0 (Inversion) Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3
Ingresos (Ahorro por Mermas) $3.145.200 $3.145.200 $3.145.200
Costos de Implementacion (81.200.000)*
Costos Operativos §-1500000  $-150.000 §-150.000
(Mantenimiento)
Flujo Neto de Efectivo §-1.200.000 $2.995.200 §2.995.200 §2.995.200

Fuente: Elaboracion propia (2025). En base a registros de mermas y costos operativos del servicio.

*Nota: El monto de inversion es un ejemplo, debes poner lo que realmente cuesten tus medidas

(capacitacion,

sensores, etc.).

(Nota: Los valores son ficticios y utilizados tinicamente para fines ilustrativos).




