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Resumen

Esta investigacion se realiza en el hotel “Brisas Trinidad del Mar” ubicado en la peninsula
de Ancon, municipio de Trinidad, Sancti Spiritus, con el objetivo de aplicar un
procedimiento para la gestion de riesgos en el proceso de manipulacién y elaboracion
de los alimentos que contribuya a la prevencion de los efectos perjudiciales en la calidad
del servicio de restauracion. Con este propdsito se emplean técnicas de recoleccion y
analisis de la informacidon como: revision de documentos, observacion directa,
entrevistas, listas de chequeo, Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control
(APPCC), diagrama de flujo, Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE), entre otras que
posibilitan veracidad y precision en los resultados del estudio. Este se estructura en dos
capitulos, en el primero se realiza una revision bibliogréfica sobre la gestion de los
riesgos en instituciones hoteleras, en el que se escoge el procedimiento de (Ruiz
Gonzélez and Lugones Nufiez, 2016), mientras que en el segundo se realiza un
diagnéstico de la situacidn actual de la organizacion y luego se aplica el procedimiento
seleccionado en el proceso de manipulacién y elaboracién de los alimentos. Como
principales resultados se destacan un grupo de deficiencias existentes en el proceso
que influyen negativamente en la inocuidad de los alimentos acompafiado de la
clasificacidn, evaluacion y sistema de vigilancia para los fallos manifestados, asi como
una propuesta de mejoras que pueden contribuir a la prevencién de los riesgos para el
buen funcionamiento de la entidad.
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Abstract

This research was performed in the "Brisas Trinidad del Mar" hotel located on Ancén
beach, in the province of Sancti Spiritus, in order to implement a procedure to manage
the risks in the process of food handling and elaboration that contributes to the
prevention of the negative effects on the quality of restaurant service. To fulfill this
purpose the use of techniques of collection and analysis of information as is necessary:
document review, direct observation, interviews, checklists, Hazard Analysis and Critical
Control Point (HACCP), flowchart, failure mode and effects analysis (FMEA), among
others that facilitate truthfulness and precision in the results of the study. It is structured
in two chapters, in the first one is carried out a bibliographical revision on the risk
management in hotel institutions, in which one was chosen the procedure of de (Ruiz
Gonzalez and Lugones Nufiez, 2016), while on the second is made a diagnosis of the
current situation of the organization and then is applied the selected procedure in the
process of food handling and elaboration. The main results focus on the detection of
deficiencies in the process with food safety; accompanied by the identification, evaluation
and monitoring system for the deficiencies found, as well as a proposal of improvements
that contribute to the risk prevention for the good operation of the entity.
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Introduccién

Los trascendentales cambios operados en el mundo moderno, caracterizados por su
incesante desarrollo, la acelerada globalizacién de la economia, el aumento de la
vulnerabilidad y el amplio espectro de amenazas empresariales, la escala y los costos
de las inversiones actuales y futuras, han impuesto a las organizaciones empresariales
a desarrollar un nuevo marco de referencias para la toma de decisiones. En este ambito
el riesgo se ha situado como un factor determinante, por lo que su descubrimiento,
control y supresion se han convertido en retos en el progreso organizacional.

A nivel internacional, se han emitido documentos sobre la gestibn de riesgos
empresariales, enfocados principalmente al control interno. Se destacan los
desarrollados por el Committee of Sponsoring Organizations (COSO), el primero en
1992, que avizoraba los primeros aspectos sobre la necesidad de gestionar los riegos,
mientras que el segundo en el 2004, lo contempla como uno de los componentes del
control interno que se integra en el proceso de direccion.

Por otro lado, organizaciones como la (ISO 31000, 2009) proporcionan los principios y
directrices para gestionar los riesgos a niveles estratégico y operativo, constituyendo asi
un referente para la perfeccion de los sistemas de trabajo en las empresas. Afios mas
tarde, la (1ISO 9001, 2015) le ofrece a las empresas un nuevo enfoque para gestionar la
calidad y los riesgos a través de la prevencion y el enfoque a procesos.

Los primeros pasos, en Cuba, sobre el control interno se dan con la Resoluciéon 297,
emitida en el 2003 por Ministerio de Finanzas y Precios (MFP), donde se incluye la
evaluacion de riesgos como un componente del sistema de control interno y por la
Resolucion 13 del 2006 del extinto Ministerio de Auditoria y Control, que se basoé
principalmente en el informe emitido por COSO en 1992, que no consideraba la gestién
de riesgos. Afos después, se crea la Resolucion 60 del 2011, donde el componente que
antes se denominaba evaluacion de riesgos, segun la resolucion 297, pasa a
denominarse gestion y prevencion de riesgos, incorporando el enfoque de gestién
(Rivero Bolafios, 2011).

Aunque es evidente el avance y desarrollo de este tema en nuestro pais y el mundo
expuesto en los informes y resoluciones antes mencionados, todavia queda mucho
camino por recorrer en el cambio organizacional que concierne el enfoque y la gestién
de los riesgos, puesto que continuamente, son muchos los factores, tanto internos como
externos, que influyen en la consecucién de los objetivos de las empresas.

En este sentido el sector turistico, que se considera en un elemento clave en la
redefinicion de la estrategia econdmica de Cuba a partir de los afios 90, presenta un

desarrollo acelerado en las Ultimas décadas. El pais cerr6 el 2016 superando por

1



F " JAS

L lert il et

primera vez, los cuatro millones de turistas, tal cifra representa un crecimiento del 14,5%
en relacién con el afio precedente, lo que convierte el sector turistico en el mas dindmico
de la economia cubana. Los principales mercados emisores de visitantes foraneos son
Canada, Alemania, Reino Unido, ltalia, Espafia, México y Argentina, incorporandose
Estados Unidos, a medida que siguen fortaleciéndose las relaciones diplomaticas y la
flexibilizacion de los viajes.

Este nuevo escenario facilita también la apertura de nuevas rutas de vuelos entre La
Habana y diversos destinos, no sélo del vecino del norte, sino también del continente
europeo. Empresas como MasterCard han anunciado sus planes de iniciar operaciones
en laislay cadenas hoteleras como Marriott o Hilton han anunciado su expansion. Todos
estos sucesos hacen del turismo cubano un sector con muchas potencialidades pero
con un incremento de sus riesgos, derivados en gran medida de la premura con que ha
sido necesario actuar en este campo.

Sin embargo, las expectativas son superar la cifra mencionada para el afio en curso,
aumentar en 4 020 la cantidad de habitaciones y favorecer la inversion extranjera en
sus principales polos turisticos: La Habana, Varadero, Trinidad, Holguin y la cayeria
norte (Martinez Acosta, 2017).

En este sentido, la ciudad de Trinidad se alza majestuosa como una de las villas
fundadas por la Corona espafiola en Cuba. La Santisima Trinidad es una de las mas
visitadas por el turismo extranjero, enriquecida por la mantenciébn de sus valores
arquitectonicos consiguiendo cumplir 503 afios colmados de historia, convirtiéndose asi
en una de las ciudades mejor conservadas de América. Declarada Patrimonio Mundial
de la Humanidad por la Unesco junto al Valle de los Ingenios en 1988, esta localidad
ofrece no sélo turismo de ciudad sino también de naturaleza prometiendo posibilidades
de excursiones a senderos en la geografia montafiosa, perteneciente a Topes de
Collantes que es un Parque Nacional en la Sierra de Escambray. La peninsula de
Ancon, situada a 12 km, también forma parte de ella ofreciendo, por su parte, turismo
de sol y playa con travesias a los diferentes cayos a través de la Marina que se
encuentra cerca de las instalaciones hoteleras existentes que cuentan con extensas
playas de gran calidad y naturaleza preservada.

Estas instalaciones constituyen la Empresa fortalecida Hotel “Brisas Trinidad del Mar”,
surgida el 1° de mayo del 2011 a partir de la restructuracion comenzada por lo
establecido en las Politicas de los Lineamientos, esta integrada por tres hoteles,
categorias 3 y 4, todos bajo la modalidad todo incluido pertenecientes al Grupo

Cubanacan con subordinacién al Ministerio del Turismo.
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Como parte de esta empresa, se encuentra el confortable hotel “Brisas Trinidad del Mar”
gue presenta en su estructura un disefio de estilo colonial con elementos arquitecténicos
cubanos.

Actualmente esta entidad presenta un grupo de sefialamientos derivados de auditorias
internas y de otras realizadas por la Direccion de Calidad del Grupo Cubanacan S.A.y
el Centro Provincial de Higiene y Epidemiologia, coincidiendo la mayoria en procesos
relacionados a la cocina, especificamente en lo concerniente con la manipulacion y
elaboracion de los alimentos, acompafado a esto existen insatisfacciones de los clientes
con los requisitos de calidad del servicio en el buffet en cuanto a la temperatura de los
alimentos, variaciones en su textura, forma y sabor. El escenario descrito puede afectar
de forma significativa el cumplimiento de los Lineamientos de la Politica Econdémica
Cubana del Partido y la Revolucién, en especial los relacionados con la calidad de los
servicios como ocurre con el Lineamiento 257 y la inocuidad de los alimentos como lo
declara el Lineamiento 208 que interfiere ademas en la aplicacion de sistemas de
gestion de la calidad en correspondencias con las exigencias de los clientes y las
normas establecidas, destacando entre estas la NC ISO 9001 (2015) donde se define la
gestién de los riesgos como un elemento importante para poder gestionar la calidad de
los procesos. Todo lo anterior constituye la situacion problematica de esta investigacion.
De este escenario se define el problema de investigacion siguiente: inadecuada gestion
de los riesgos en el hotel “Brisas Trinidad del Mar”, que no permite identificar, evaluar y
prevenir los sucesos no deseados en el proceso de manipulacion y elaboracion de
alimentos de esta organizacion.

Para dar solucion al mismo se define el sistema de objetivos que se muestra a
continuacion:

Objetivo general: gestionar los riesgos en el proceso de manipulacion y elaboracion de
alimentos en el restaurante buffet “1514” en el hotel “Brisas Trinidad del Mar”, de forma
tal que contribuya en la identificacion, evaluacién y prevencion de los efectos negativos
en la calidad del servicio..

Este se desglosa en los objetivos especificos siguientes:

1. Seleccionar la herramienta adecuada para la solucion del problema de investigacion
planteado a través de una revision bibliografica, considerando todo lo relacionado con
la gestion de riesgos en el proceso de manipulacion y elaboracion de alimentos.

2. Diagnosticar la situacion actual de la gestion de riesgos en el proceso de manipulacion
y elaboracién de los alimentos en el restaurante buffet “1514”

3. Aplicar un procedimiento que permita gestionar los riesgos en el proceso de

manipulacion y elaboracion de los alimentos en el restaurante buffet “1514”.
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Respondiendo a este proposito el estudio se estructura en 2 capitulos, en el primero se
realiza un analisis bibliografico sobre la gestion de los riesgos, a partir de conceptos y
definiciones que permiten vincular la temética con la gestion de la calidad de los
servicios, la gestion de riesgos y la inocuidad de los alimentos particularizando en la
aplicacion de este tema en instituciones hoteleras. Se valoran ademas las herramientas
existentes para la gestion de riesgos y a partir de un estudio de las mismas se
seleccionan el Andlisis de Puntos Criticos de Control (HACCP) y el Andlisis Modal de
Fallos y Efectos (AMFE).

Mientras que en el segundo, se pretende realizar un diagndéstico que permita identificar
fallos que puedan afectar la imagen que tiene el cliente de la entidad y conformemente
aplicar un procedimiento que permita gestionar los riesgos en el proceso de
manipulacién y elaboracién de alimentos del Hotel “Brisas Trinidad del Mar”.

Se incorporan al trabajo conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos que
contribuyen a la mejor comprension de los resultados.

Esta investigacion tiene un valor teérico al complementar la base bibliografica existente
sobre el tema, sirviendo como material de consulta para la instalacion objeto de estudio
practico para futuras investigaciones vinculadas a la tematica, asi como para otras
organizaciones de caracteristicas similares que deseen mejorar la calidad de sus
servicios.

El aporte practico de la investigacion esta relacionado con la propuesta de una
herramienta aplicable a cualquier instalacién hotelera, siempre que se consideren sus
caracteristicas especificas, para la identificacion y evaluacién de los riesgos
contribuyendo a la mejora continua de la calidad, trabajando con un enfoque preventivo

al minimizar los fallos que atenten contra la excelencia del servicio que se ofrece.
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Capitulo 1. Revision bibliografica sobre la gestion de riesgos en los procesos de

elaboracion y manipulacién de alimentos
1.1 Introduccién

En este capitulo se realiza un analisis de la bibliografia méas relevante y actual sobre la
gestién de riesgos en los procesos de elaboracion y manipulacion de alimentos en
instituciones hoteleras. Se abordan varios conceptos, valoraciones y herramientas que
sirvan de basamento tedrico a la investigacion. Para ello, en la figura 1.1 se representa

un hilo conductor que expone una secuencia logica de los temas a tratar en el proyecto.
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Figura 1.1 : Estrategia para el desarrollo de la revision bibliogréfica.

Este analisis tiene como principal objetivo seleccionar la herramienta que mas se
adecue a las caracteristicas del objeto de estudio, permitiendo asi encontrar la mejor
forma de gestionar los riesgos en los procesos de elaboracion y manipulacién de

alimentos.



1.2 Gestion de la calidad en los servicios

En una organizacion, la gestion de la calidad es la tarea dedicada a la obtencién de la
misma, por esto, para entenderla se hace necesario realizar un analisis de estas
concepciones de forma independiente.

En la tabla 1.1 se hace un resumen de los conceptos ofrecidos por diferentes autores
estudiosos de este tema.

Tabla 1.1 Definiciones de calidad

Autores Definiciones

(Juran, 2001) Aporta dos nuevas definiciones de calidad, una que se refiere al
producto “calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto
gue satisfacen las necesidades de los clientes y en consecuencia
hacen satisfactorio el producto” que coincide con la anterior en su
conclusion y otra que se refiere a la organizacion “la calidad

consiste en no tener deficiencias”.

(Gutiérrez  and | Se define como el juicio que el cliente tiene sobre un producto o
Herrera, 2007) servicio, resultado del grado con el cual un conjunto de
caracteristicas  inherentes al producto cumplen con

requerimientos.

(Ishikawa, 1988) | Enfatiza que la calidad es “aquella que cumple los requisitos de los
consumidores” e incluye el costo entre estos requisitos. “En su
interpretacion mas amplia, calidad significa calidad del trabajo,
calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso,
calidad de la division, calidad de las personas incluyendo a los
trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del

sistema, calidad de la empresa, calidad de los objetivos etc.

De igual modo, esté la (NC ISO 9000, 2005) que detalla la calidad como el grado en el
gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. De todo este
estudio se puede resumir la calidad como el grupo de caracteristicas inherentes al
producto o servicio que permiten satisfacer las expectativas de los clientes,
constituyendo a la vez, una ventaja competitiva de la organizacion.

Para hacer énfasis en lo que significa servicio se retoma la (NC ISO 9000, 2005) quien
puntualiza el servicio como una de las cuatro categorias genéricas de productos y lo
define como: “el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en

la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible”.



Dadas estas definiciones, se puede llegar al andlisis del término gestion de la calidad,
partiendo de que, segun (Cantu Delgado, 2001) es un sistema administrativo basado en
el enfoque total de sistemas, que permite a una organizacion el desarrollo de una cultura
de mejoramiento continuo para el cumplimiento de su misién. Debe ser una parte
integral del plan estratégico, y funciona a todo lo largo y ancho de una empresa,
facultando a los empleados para aprender de su experiencia y transferir ese
conocimiento a situaciones nuevas en busqueda de los cambios que permitan
desarrollar la capacidad de crear e influir en el futuro de la organizacién.

Para obtener la calidad en el sistema de procesos clave que la aseguran o generan no
basta solo con inspeccionarla o controlarla, es imprescindible gestionarla, lo cual
implica: planificarla, controlarla y mejorarla desde los niveles estratégicos hasta los
operativos de la organizaciéon empresarial. Esto constituye uno de los aportes del
maestro de la calidad Juran y se conoce como Trilogia de Juran.

La planificacién de la calidad es un proceso estructurado para desarrollar productos
(tanto bienes como servicios) que asegure que el resultado final se ajuste a las
necesidades del cliente. Las herramientas y métodos de la planificacion de la calidad
estan incorporados a las herramientas tecnoldgicas para el producto especifico que se
desarrolla o el servicio que se presta (Early and Coletti, 2001).

El control de la calidad es un proceso universal de gestion para dirigir las operaciones
de forma que proporcionen estabilidad y adviertan cambios adversos, para lograr esto
se compara el rendimiento actual con los objetivos y se actla sobre la diferencia (Juran
and Blanton Godfrey, 2001).

El aseguramiento de la calidad es una busqueda de la conformidad en productos y
procesos, sistemas de calidad, prevencibn de errores, documentacion de
procedimientos de trabajo y énfasis en el disefio de productos. Mientras que Mejora de
la Calidad constituye el grupo de actividades que llevan a la organizacidon hacia un
cambio benéfico, es decir, lograr mayores niveles de desempefio. Mejor Calidad es una
forma de cambio benéfico (Mateo, 2009).

Por tanto, la gestion de la calidad en los servicios se puede definir como el conjunto de
acciones que se llevan a cabo para el fortalecimiento de un resultado satisfactorio
procedente de una actividad, desarrollada entre el proveedor y el cliente siendo el

servicio generalmente intangible.



1.2.1 Sistemas de gestion de la calidad

La gestién de la calidad se lleva a cabo mediante sistemas, es decir, mediante un
conjunto integrado y coordinado de personas, conocimiento, habilidades, equipo,
maquinaria, métodos, procesos, actividades, etc., cuyo fin es que la organizacion cree
valor para el cliente y los grupos de interés (Aragon Gonzalez, 2011). En el caso de la
gestion de la calidad, se trata del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) o sistema de
calidad. La empresa debe aportar los recursos necesarios para que la politica de calidad
sea viable y documentar el sistema para que no se pierda el esfuerzo realizado,
facilitando la integracion de todos los elementos que lo componen.

Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las
presiones competitivas producto a los avances técnicos, las organizaciones deben
mejorar continuamente sus productos. El enfoque a través de un sistema de gestion de
la calidad anima a las empresas a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos
gue contribuyen al logro de productos esperado por este, asi como mantener estos
procesos bajo control. Por lo tanto, un sistema de gestion de la calidad se define como
la estructura de trabajo a todo lo ancho de la organizacion, documentada efectivamente,
integrada con procedimientos técnicos y administrativos, para guiar y coordinar las
acciones de la gente, las maquinas y la informacion de la compafiia con los mejores y
mas practicos métodos para asegurar la satisfaccion de los clientes mediante calidad y
bajo costo (Cantu Delgado, 2001).

Segun (Rodriguez Barfios, 2015), el sistema de gestién de la calidad permite a la
organizacién enfocarse en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la
calidad; proporciona el marco de referencia para la mejora continua con vistas a
incrementar la probabilidad de la satisfaccién del cliente y de otras partes interesadas,
ademas de aumentar la confianza tanto dentro como fuera de la organizacion a través
de su capacidad para brindar productos que satisfagan los requisitos de forma
coherente.

Mejorar sus producciones o servicios, ha sido objetivo clave para el desarrollo de las
empresas en muchos de sus sentidos. Es por ello que se ha tenido que investigar sobre
nuevas metodologias de trabajo encaminadas a lograr una calidad superior, que se
manifestaria en el logro de una considerable ventaja competitiva. Una variante para
alcanzar esta calidad total y que ha dado resultados es la implementacion de sistemas
de gestion de calidad segun las normas ISO 9000. Esto supone un aumento notable en
el prestigio comercial y una mejora interna en todos los procesos de las empresas que

se traducen en un incremento de la rentabilidad de su actividad.



La familia de Normas 1SO 9000 citadas anteriormente se ha elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la operacién de sistemas

de gestion de la calidad eficaces. A continuacion se hace una breve referencia a ellas:

* La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestidn de la calidad.

» La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la

satisfaccion del cliente.

« La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficienciadel sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes

y de otras partes interesadas.

« La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestién de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de
gestiéon de la calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio nacional e

internacional (Aragén Gonzalez, 2011).

En el afio 2008 se hizo una actualizacion de la Norma ISO 9001 que tenia entre sus
beneficios proporcionar claridad sobre los requisitos y aumentar su compatibilidad con
la Norma ISO 14001. Més tarde en marzo de 2012 comenzo otro proceso de desarrollo
para la proxima version, culminando en septiembre del 2015 cuando se publicé la
adaptacion aprobada definitiva de la norma. Después de esto, las organizaciones
comenzaron un periodo de transicién para implementar los cambios en su sistema de
gestion. Se considera mantener la tendencia histérica de tres afios para este proceso
(TUV Rheinland, 2015).

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos

en la Norma ISO 9000, los cuales son:



« Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

» Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

« Participacién del personal: a todos los niveles, este es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

« Enfoque basado en procesos: se basa en que Mejora continua: la mejora
continua del desempefio global de la organizacién deberia ser un objetivo

permanente de ésta.

« Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se

basan en el analisis de los datos y la informacion.

« Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.un resultado deseado se
alcanza més eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados

se gestionan COMO un proceso.

Los beneficios potenciales para una organizacién de implementar un sistema de gestion
de la calidad basado en la Norma (ISO 9001, 2015) son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

¢) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion
de la calidad especificados.
Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. Cada uno

de estos aspectos trae consigo beneficios como se expone a continuacion:

10



» El enfoque a procesos le permite a una organizacién planificar sus procesos y

sSus interacciones.

« El ciclo PHVA le proporciona a una empresa asegurarse de que sus procesos
cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades

de mejora se determinen y se actle en consecuencia.

« El pensamiento basado en riesgos permite a una entidad determinar los factores
gue podrian causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se
desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles
preventivos que minimicen los efectos negativos y maximizar el uso de las

oportunidades a medida que surjan.

De forma general la Norma 1SO 9001 ofrece herramientas de gestion que definen las
politicas empresariales y los objetivos de calidad de las empresas, monitorear y medir
el desempefo de sus procesos y caracteristicas de los productos y fomentar la mejora

continua dentro de la organizacion (TUV Rheinland, 2015).

1.3 Generalidades sobre riesgos
La aproximacién del riesgo se hace notable desde la Italia de fines del siglo XVI, cuando
sus mercaderes y comerciantes crean el concepto moderno del riesgo y su importancia
financiera basada en el seguro. Se continta destacando en el proceso de desarrollo del
capitalismo industrial, que es a partir del siglo XIX, como consecuencia de los nuevos
inventos y su puesta en practica. En los momentos posteriores a la Il Guerra Mundial se
agudiza la necesidad de analizar y controlar los riesgos, debido a la gran vulnerabilidad
de las empresas por su concentracion de valores y especializacion de sus unidades de
fabricacion, las grandes pérdidas humanas y materiales, y una serie de gastos
financieros e indirectos.
A continuacion se exponen varios conceptos de riesgos para su analisis:

e Segun (Rodriguez Taylor, 2011), riesgo es la posibilidad de que suceda algin

evento que tendra un impacto sobre los objetivos institucionales o del proceso.

Se expresa en términos de probabilidad y consecuencias.

e Para (Quintanilla Guerrero et al.,, 2011): el riesgo es la probabilidad o

consecuencia asociada a la materializacién de un peligro.

» (Koprinarov, 2005) lo percibe el riesgo como un fendmeno subjetivo/objetivo del
proceso de toma de decisiones entre diferentes alternativas en situacion de

incertidumbre, con la probabilidad de ocasionar efectos negativos en los
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objetivos de la empresa, produciendo después de realizarse la accion decidida

un resultado peor del previsto.

« Una definicion mas universal del riesgo la aporta la horma (ISO 31000, 2009), al
plantear que el riesgo es: (...) el efecto de la incertidumbre sobre el logro de los

objetivos™.

Después de ser analizadas estas definiciones, resulta que no existen diferencias
significativas entre el criterio de los autores, dentro de los aspectos comunes que se
tratan estan:

« Elriesgo se considera como un hecho probabilistico.

e« Se considera como una amenaza o peligro en el logro de los objetivos

organizacionales.
* Puede ser de indole interno y/o externo.

En el marco de la presente investigacion, este autor considera el riesgo como una
medida de la probabilidad de que un peligro se materialice, produzca un dafio o desvie
a una organizaciéon del cumplimiento de los objetivos trazados, por lo que se hace

necesario conocerlos para poder establecer acciones de control.

1.3.1 Tipos de riesgos
Las entidades, durante el proceso de identificaciébn del riesgo, pueden hacer una
clasificacién de los mismos, con el fin de formular politicas de operacion para darles el
tratamiento indicado; asi mismo este analisis servira de base para el impacto o
consecuencias durante el proceso de analisis del riesgo contemplado dentro de la
metodologia. Segun (Rodriguez Taylor, 2011), entre las clases de riesgos que pueden
presentarse estan:
» Riesgo Estratégico: Se asocia con la forma en que se administra la entidad. Se
enfoca a asuntos globales relacionados con la misién y el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, la clara definicion de politicas, disefio y conceptualizacion

de la entidad por parte de la alta gerencia.

* Riesgos de Imagen: Estan relacionados con la percepcion y la confianza por

parte de la ciudadania hacia la institucion.

* Riesgos Operativos: Comprenden riesgos provenientes del funcionamiento y
operatividad de los sistemas de informacion institucional, de la definicion de los

procesos, de la estructura de la entidad, de la articulacién entre dependencias.
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Riesgos Financieros: Se relacionan con el manejo de los recursos de la entidad
gue incluyen: la ejecucion presupuestal, la elaboracion de los estados
financieros, los pagos, manejos de excedentes de tesoreria y el manejo sobre

los bienes.

Riesgos de Cumplimiento: Se asocian con la capacidad de la entidad para
cumplir con los requisitos legales, contractuales, de ética publica y en general

con su compromiso ante la comunidad.

Riesgos de Tecnologia: Estan relacionados con la capacidad tecnolégica de la
entidad para satisfacer sus necesidades actuales y futuras y el cumplimiento de

la mision.

Los riesgos pueden ser segun (Torres Rusindo, 2015) debido a:

Por accidentes: pueden ser caracteristicos de determinado procedimiento
tecnoldgico, donde los medios y objetos de trabajo pueden traer intrinseco los

riesgos sobre la base de su construccion y su tecnologia.

Por influencia peligrosa en la higiene del trabajo: repercuten sobre la salud del
trabajador a partir de un largo periodo expuesto a niveles superiores a lo
admisible en un tiempo determinado sin proteccion (condiciones ambientales:

polvo, calor, ruido, iluminacion, etc.).

Por las condiciones de trabajo: son las condiciones del proceso laboral que
producen un desgaste fisico y psiquico al trabajador por la actividad laboral que

desempenfa (trabajos monotonos y repetitivos).

De manera general, los riesgos que se originan en un proceso industrial o de servicios

pueden ser (Rodriguez Bafios, 2015):

Riesgos mecanicos

Riesgos por transporte mecéanico manual
Riesgos por caida de alturas

Riesgos por lugar y superficies de trabajo
Riesgos eléctricos

Riesgos quimicos

Riesgos por exposicion a agentes biologicos.

Riesgos por incendio o explosion
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¢ Riesgos por ruido e iluminacién
» Riesgos por peligro térmico
* Riesgos por radiaciones

Para las organizaciones actuales la identificacion y conduccion de los riesgos, se ha
tornado una prioridad, pues al presentarse un riesgo materializado, ocurren una serie
de efectos no deseados que afectan directamente los intereses de la organizacion. De
los tipos de riesgos antes vistos se concluye que es de vital importancia el tratamiento
y gestion de los mismos ya que se encuentran indisolublemente vinculados con la

proyeccion estratégica y pueden afectar el cumplimiento de los objetivos propuestos.

1.4 Gestion de riesgos

La administracidn del riesgo para las entidades en todos sus 6rdenes cobra hoy mayor
importancia, dado el dinamismo y los constantes cambios que el mundo globalizado de
hoy exige.

La gestibn del riesgo se sirve de la planeacion estratégica (mision, vision,
establecimiento de objetivos, metas, factores criticos de éxito), y del campo de
aplicacion (procesos, proyectos, unidades de negocio, sistemas de informacion. Su
revision sistémica contribuye a que la entidad garantice el logro de los objetivos y el
fortalecimiento del ejercicio de su Control Interno. (Rodriguez Taylor, 2011). Asimismo,
lo define como un proceso efectuado por la Alta Direccién de la entidad y por todo el
personal para proporcionar a la administracion un aseguramiento razonable con
respecto al logro de los objetivos. El enfoque de riesgos no se determina solamente con
el uso de la metodologia, sino logrando que la evaluacion de los riesgos se convierta en
una parte natural del proceso de planeacion.

Segun (Hernandez Jiménez, 2014), la gestidon de riesgos es un proceso a través del
cual, se pretende lograr una reduccion de los niveles de riesgo existentes en la entidad
y fomentar procesos de construccion de nuevas oportunidades de produccion y
administracion desde su disefio, que garanticen condiciones de seguridad para el futuro.
Como proceso, la Gestidén de Riesgos no puede existir como una practica, actividad o
accion aislada. Mas bien, debe ser considerada como un componente integro y funcional
del proceso de gestion del desarrollo global, sectorial, territorial, urbano, local,
comunitario o familiar.

Por otra parte, la (ISO 31000, 2009) define la gestion de riesgos como las actividades

coordinadas para dirigir y controlar una empresa con respecto al riesgo, con el objetivo
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de integrar el proceso de dicha gestion con su gobierno corporativo, su planificacién y
la gestion de su estrategia, sus procesos de informacion, politicas, valores y cultura.
Esta norma internacional precisa un conjunto de principios que responden a la Gestion
de riesgos en las organizaciones, la cual estd en la obligacion de velar por su
cumplimiento de forma tal que la aplicacion de estos proporcione a la entidad de una
ventaja para su funcionamiento. Entre estos principios se definen los siguientes:

e Lagestion del riesgo crea y protege valores.

e La gestion del riesgo es una parte integral de los procesos dentro de la

Organizacion.
e Lagestion del riesgo parte de la toma de decisiones.
» La gestidn del riesgo abarca explicitamente la incertidumbre.
e Lagestion del riesgo es sistematica, oportuna y posee una estructura.

» La gestion del riesgo debe contar con la mayor cantidad de informacion

disponible.
» La gestidn del riesgo se elabora a la medida de cada caso de estudio.
e Lagestion del riesgo toma en cuenta factores humanos y culturales.
» La gestidn del riesgo es transparente y participativa.
« Lagestion del riesgo facilita el mejoramiento continuo de la Organizacion.
e Lagestion del riesgo es dinamico, iterativo y capaz de adaptarse a los cambios.

Esta norma plantea que las etapas del proceso de evaluacién del riesgo consisten en:
< Identificacion del riesgo: la Organizacion debe identificar las fuentes del riesgo,
las areas de impacto, los eventos (incluyendo los cambios en las circunstancias),
sus causas Y posibles consecuencias. El objetivo de esta etapa es generar una
lista de riesgos comprensibles basada en aquellos eventos que pueden crear,
incrementar, impedir, disminuir, acelerar o retardar el logro de los objetivos. Una
clara identificacion es vital en esta etapa del proceso debido a que el riesgo que

no es identificado en este nivel no sera incluido en los analisis posteriores.

e Analisis del riesgo: el analisis del riesgo implica el entendimiento claro y preciso
del mismo. Dicho andlisis brinda la manera de comenzar a evaluar el riesgo y las
decisiones que con respecto a él sea necesario tomar, asi como las mejores

estrategias y métodos que se deben utilizar para su estudio. Este analisis
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también permite el estudio, cuando debe analizarse un conjunto de diferentes
tipos de riesgos y con diferentes niveles. El analisis de riesgo considera las
causas, las fuentes del riesgo, sus consecuencias positivas 0 negativas y la
probabilidad de que estas consecuencias tengan lugar. En resumen, el riesgo se
analiza determinando sus consecuencias, su probabilidad y otros atributos que

influyen en el mismo.

Evaluacién del riesgo: el propésito de la evaluacion del riesgo es apoyar la toma
de decisiones, basandose en los resultados del analisis del mismo, sobre el
manejo del riesgo que sera necesario aplicar y la prioridad en la implementacién

de dicho manejo.

Segun (Rodriguez Taylor, 2011), cuando la administracién del riesgo se implementa y

se mantiene, le permite a la entidad:

Aumentar la probabilidad de alcanzar los objetivos y proporcionar a la

administracion un aseguramiento razonable con respecto al logro de los mismos.

Ser consciente de la necesidad de identificar y tratar los riesgos en todos los
niveles de la entidad.

Involucrar y comprometer a todos los servidores de las entidades de la
Administracion Publica en la busqueda de acciones encaminadas a prevenir y

administrar los riesgos.

Cumplir con los requisitos legales y reglamentarios pertinentes.

Proteger los recursos del Estado.

Establecer una base confiable para la toma de decisiones y la planificacion.
Asignar y usar eficazmente los recursos para el tratamiento del riesgo.
Mejorar la eficacia y eficiencia operativa.

Mejorar el aprendizaje y la flexibilidad organizacional.

El adecuado manejo de los riesgos favorece el desarrollo y crecimiento de la entidad,

con el fin de asegurar dicho manejo es importante que se establezca el entorno y

ambiente organizacional de la entidad, la identificacion, analisis, valoracion y definicién

de las alternativas de acciones de mitigacion de los riesgos.

Es importante concluir que la gestion de riesgos es un proceso légico y sistematico que

puede ser utilizado cuando se toman decisiones para mejorar la efectividad y eficiencia
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1.4.1 Herramientas para gestionar riesgos

Las herramientas son instrumentos que ayudan al cumplimiento de las metas trazadas
en varios escenarios. Por esto, cuando se desea probar algun supuesto se hace
pertinente auxiliarse de técnicas que permitan demostrarlo y es ahi cuando se utilizan
los instrumentos disefiados para la realizacion de una tarea determinada. Segun el
medio en el que se presenta la hecesidad de aplicar una herramienta y considerando el
objetivo deseado, se toma la decision de cuél emplear.

Existen un grupo herramientas, que se utilizan para gestionar la calidad y que sirven
para la identificacion, andlisis y evaluacién de riesgos; algunas de las mas utilizadas son
las siguientes: Analisis modal de fallos y efectos (AMFE), Andlisis modal de fallos y
efectos y su criticidad (AMFEC), analisis por arbol de fallos (AAF), entre otras. Estas
herramientas son parte esencial del primer paso para la gestion de la calidad, siendo
empleadas tanto en organizaciones de produccién como de servicios. En el Anexo 1 se
muestra una tabla en la que se hace un resumen de los autores (Rodriguez Bafios,
2015) y (Torres Rusindo, 2015) donde se resaltan las caracteristicas méas relevantes de
las técnicas mencionadas y otras.

Al valorar estas herramientas se propone utilizar el Andlisis de riesgos y puntos criticos
de control (HACCP por sus siglas en inglés) y el Andlisis Modal de Fallos y Efectos
(AMFE); la primera se escoge porque es un instrumento que tiene como propdésito
mejorar la inocuidad de los alimentos ayudando a evitar que peligros microbiolégicos o
de cualquier otro tipo que ponga en peligro la salud del consumidor y se selecciona el
AMFE como soporte y para enriquecer las directrices del HACCP. La combinacion de
estos dos instrumentos permite alcanzar el resultado deseado en la investigacion.

A continuacién se profundiza en las caracteristicas de ambas herramientas,
comenzando por el AMFE, que segun (S/A, 2013)es un método dirigido a lograr el
aseguramiento de la calidad, que mediante el analisis sistematico, contribuye a
identificar y prevenir los modos de fallo, tanto de un producto como de un proceso,
evaluando su gravedad, ocurrencia y deteccidén, mediante los cuales, se calcula el
Numero de Prioridad de Riesgo, para priorizar las causas, sobre las cuales habra que
actuar para evitar que se presenten dichos modos de fallo.

Este autor también destaca que esta metodologia debe aplicarse en las situaciones
siguientes:

e cuando se disefien nuevos procesos o disefos;

* cuando cambien procesos o disefios actuales sea cual fuere la razén;
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e cuando se encuentren nuevas aplicaciones para los productos o procesos

actuales;
e cuando se busquen mejoras para los procesos o disefios actuales

Se establecen tres tipos de AMFE dependiendo de la actividad sobre la que se realiza
(Gutiérrez and Herrera, 2007) y (Juran, 2001). El proceso es similar en todos los tipos,
pero existen matices entre ellos, por ejemplo:
 AMFE de disefio: esta orientado hacia el producto o servicio nuevo, o para
redisefios cuando varian las condiciones medioambientales o para su

optimizacion por cualquier otro motivo.

< AMFE de proceso: se aplica en la busqueda de fallos y causas en el paso
siguiente, o sea en los procesos de produccion o de servicio. Su objetivo es
analizar las caracteristicas del producto en relacion a dicho proceso a fin de que
las expectativas del cliente estén aseguradas. Se recomienda efectuarlo antes

de que el proceso comience.
» AMFE de medios: esté referido hacia la fiabilidad de los equipos.

Para la aplicacion de un AMFE se deben tener definidos sus objetivos antes de
realizarlo. Esta herramienta ha de orientarse a la prevencion y a la mejora continua.
Entre sus ventajas estd la identificacion de variables significativas del
proceso/producto/servicio para poder determinar y establecer las acciones correctoras
necesarias para la prevencion del fallo, o la deteccion del mismo si éste se produce,
evitando que productos defectuosos o inadecuados lleguen al cliente.

Las etapas de elaboracion del AMFE, se representan en el Anexo 2, se parte del
proceso, con la elaboracién de un diagrama y a través de un método constante.

Por otra parte, el HACCP es una valiosa herramienta para asegurar la inocuidad, higiene
y trazabilidad de los productos alimenticios y garantizar su mas alta calidad y seguridad.
Se concibe como un planteamiento sistematico para la identificacion, valoracion y
control de riesgos, evita multiples debilidades inherentes al enfoque de la inspeccién
que tiene como principal inconveniente en el andlisis microbiolégico para detectar
riesgos, necesitando de muchos riesgos, necesitando de mucho tiempo para obtener
resultados (Carro Paz and Gonzéles Gomez, 2009).

El sistema HACCP es considerado como requisito para la industria alimentaria en las
regulaciones de los Estados Unidos, por esto se ha originado la adopcién mundial del

mismo debido a las siguientes razones:
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* Se ha convertido en un sistema estandar de seguridad minimo de la industria

alimentaria

e La Unién Europea, Japon y Canada exigen de alguna manera la implementacién

del sistema a sus proveedores
e A nivel nacional los clientes lo empiezan a exigir.

Asimismo el HACCP, ha sido recomendado por la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), la Administracién de Alimentos y Medicamentos (FDA) y la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), debido a su gran eficacia en garantizar la calidad
sanitaria de los alimentos.
El sistema de HACCP puede aplicarse a lo largo de toda la cadena alimentaria, desde
el productor primario hasta el consumidor final, y su aplicacién debera basarse en
pruebas cientificas de peligros para la salud humana. Puede ofrecer ventajas
significativas, entre ellas facilitar la inspeccion por parte de las autoridades de
reglamentacion, y promover el comercio internacional al aumentar la confianza en la
inocuidad de los alimentos. Los principios del Sistema de APPCC establecen los
fundamentos de los requisitos para la aplicacion del Sistema de APPCC, mientras que
las directrices ofrecen orientaciones generales para la aplicacion préctica. (Anexo 3)
Los siete principios en los que consiste el Sistema de APPCC son los siguientes (S/A,
2013):
1. Realizacion de un analisis de peligros: este analisis consiste en identificar los
posibles peligros en todas las fases desde la produccion hasta el consumo que
puedan asociarse al producto, y evaluar la importancia de cada peligro

considerando la probabilidad de su ocurrencia (riesgo) y su severidad.

2. Determinacion de los puntos criticos de control (PCC): deben evaluarse cada
una de las fases operacionales y determinar en ellas los PPC que surgiran de
las fases donde se aplican medidas de control que puedan eliminar o reducir los
peligros a niveles aceptables. Estos pueden localizarse en cualquier fase, y son

caracteristicos de cada proceso.

3. Establecimiento de limites criticos (LC) para cada PCC: se basa en el
establecimiento de niveles y tolerancias indicativos para asegurar que el PCC
estd gobernado. Los limites criticos establecen la diferencia entre lo aceptable y
lo inaceptable, tomando en cuenta los riesgos que un alimento puede generar al

consumidor.
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4. Implementacién de un sistema de vigilancia: consiste en establecer un sistema
de monitoreo sobre los PCC mediante ensayos u observaciones programados.
Es una secuencia sistemética para establecer si aquellos se encuentran bajo

control.

5. Establecimiento de medidas correctivas: consiste en establecer las medidas
correctivas que habran de adoptarse cuando la vigilancia indique que un

determinado punto critico no esta bajo control.

6. Establecimiento de medidas de verificacion: es la aplicacién de procedimientos

para corroborar y comprobar que el plan HACCP se desarrolla eficazmente.

7. Establecimiento de un sistema de documentacién y registro: consiste en
establecer un sistema documental de registros y archivo apropiado que se
originan en la implantacion del sistema HACCP. Los archivos contendran

documentos permanentes y registros activos.

Para que la aplicacion del Sistema de HACCP de buenos resultados, es necesario que
tanto la direccién (de la empresa) como el personal se comprometan y participen
plenamente. También se requiere un enfoque multidisciplinario en el cual se debera
incluir, expertos y profesionales relacionados al estudio que se realice. La aplicacion del
sistema de HACCP es compatible con la aplicacién de sistemas de gestion de calidad,
como la serie ISO 9000, y es el método utilizado de preferencia para controlar la
inocuidad de los alimentos en el marco de tales sistemas.

EI HACCP comenzé aplicAndose solamente en la industria alimenticia, luego se extendid
hacia la zona hospitalaria, pero por la importancia que tiene se ha desarrollado también
en otras areas donde se manipulan alimentos como los restaurantes y los hoteles.
Aunque las herramientas detalladas con anterioridad de acuerdo al contexto, son
capaces de desenvolverse y adaptarse a la complejidad y criticidad del mismo, por si
solas no son suficientes para el desarrollo exitoso de un proyecto investigativo,
necesitan de métodos que permitan seguir un orden ldgico en el transcurso de la

investigacion.

1.4.2 Procedimientos para gestionar riesgos

Para cumplir con el objetivo de la investigacion se consultan procedimientos
relacionados con la gestidén de riesgos entre los que se destacan los elaborados por
(Galarce 1995), (Departamento Administrativo de la Funciéon Publica 2001), (Otero
Lépez 2003), (COSO 2005), (Jiménez Gémez, 2012), (Rodriguez Rivero 2013), (Bello
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Robaina 2013) y (Ruiz Gonzéalez and Lugones Nufez, 2016), ilustrandose las etapas de
cada uno de ellos en el Anexo 4.

Luego de analizar estos procedimientos, unos destacan mas que otros por ser mas
especificos. A apreciacion de la autora el procedimiento seleccionado es el de (Ruiz
Gonzalez and Lugones Nufez, 2016), que aparece en el Anexo 5, pues considera que
es el que reune lo planteado por los autores mencionados anteriormente, ademas
realiza sus aportes y propone de manera general, todos los pasos a seguir en cada una
de las etapas del procedimiento, relacionado directamente a las directrices de la
herramienta seleccionada en el epigrafe anterior, lo que es de vital importancia en un
proceso respectivo a riesgos en la inocuidad de los alimentos en instituciones hoteleras.
Este procedimiento cuenta con cinco fases integradas, cada una de ellas, por pasos que
deben seguir los miembros de la empresa para asegurar que la gestidon de riesgos se
realice de forma adecuada segun las normas y especificaciones vigentes del sistema
HACCP, incluyendo ademas la aplicacion de mejoras preventivas para adquirir una

mejor calidad de los servicios.

1.5 Gestion de los riegos en instituciones hotelera s

El problema de la gestién de riesgos en el turismo es un tema de reciente incorporacion
al debate cientifico internacional, y por tanto a la gestion practica. La Organizacion
Mundial de Turismo ha destacado el valor del turismo como una actividad esencial de
las sociedades modernas y factor determinante de la calidad de vida, por lo que la
gestién de riesgos debe ocupar un lugar importante para el desarrollo de este sector.
El desarrollo actual y perspectivo del turismo en nuestro pais requiere de la elevaciéon
de la Gestion de Recursos Humanos y dentro de esta gestién el constante cuidado por
la seguridad y la salud de los trabajadores; de ahi, el constante trabajo que viene
desarrollando el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social encaminado a la Prevencion
de Riesgos Laborales.

Segun la Fundacién Iberoamericana de Seguridad y Salud Ocupacional (FISO) el
trabajo desplegado en la industria hotelera y los lugares para el alojamiento de pasajeros
involucran maltiples tareas y servicios realizados a un ritmo intenso. Ello implica ciertos
riesgos laborales que se deben reconocer y controlar para evitar accidentes y proteger
la seguridad, tanto de los clientes como de los propios trabajadores. Sepa como
identificar los peligros y reforzar la cultura preventiva para este sector productivo.

Los riesgos estan presentes en todo tipo de trabajos. Los riesgos mas frecuentes en la
actividad en hoteles y lugares de alojamientos son los siguientes (FISO, 2015):

e Caidas de igual y distinto nivel
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Cortes

Golpes

Quemaduras

Contactos eléctricos

Ruidos

Exposicion a sustancias peligrosas
Sobreesfuerzos

Incendios o explosiones

La (ISO 31000, 2009) se convierte en una solucién perfecta para las organizaciones del

sector turistico, es una herramienta que permite proceder a la correcta gestion de estos

riesgos. Las organizaciones vinculadas a las actividades del sector turistico son las

responsables de gestionar los riesgos que se producen en este tipo de sector. Entre los

riesgos mas comunes se destacan:

La mala gestién de los recursos humanos que puede ocasionar la aparicion de
riesgos para la organizacion. Por ello es necesario prestar atencion al talento,
innovacién y capacitacion, lo que permitiria ofrecer servicios y productos de

calidad.

Los hurtos llevados a cabo por el personal de la organizacién y por los usuarios
de esta suponen uno de los principales riesgos a los que las empresas del sector
turistico deben de hacerle frente. Una de las soluciones es realizar

periddicamente auditorias en todos los departamentos de la organizacion.

Suplantacién de la identidad, en muchas ocasiones se da el caso en el que
ciertas organizaciones gestionan servicios y productos de las empresas
turisticas sin realmente haber contratado estos. La consecuencia es que los
clientes que se suponen gue han reservado este tipo de servicios cuando llega
al establecimiento no puede disfrutar de ello y las organizaciones reciben un

elevado numero de quejas ante este tema.

Contratacién de servicios a través de internet, en estos casos es necesario el
uso de una tarjeta para realizar el pago y es muy posible que no sea la tarjeta

del cliente que va a disfrutar de este tipo de servicios.
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* La elaboracién de nuevas normativas ambientales que suponen un costo

anadido.

El empleador hotelero debe asegurar que resguardara la integridad y seguridad de los
empleados teniendo en cuenta los riesgos, tanto fisicos como psiquicos, a los que se
ven expuestos sus empleados, asi como todas las condiciones determinantes para su
satisfaccion.

En los hoteles nos solo esta presente el riesgo para los trabajadores, también los turistas
se enfrentan a riesgos. Como afirma (Korstanje, 2013), del bienestar de los clientes

depende la industria y los miles de puestos de trabajo que genera el destino turistico.

1.6 Gestion de la inocuidad en los procesos de elab  oracion y manipulacién de

alimentos

La inocuidad de los alimentos puede definirse como aquellas acciones para garantizar
que los alimentos no causen dafio al consumidor cuando se preparen o consuman de
acuerdo con el uso al que se destinan, contribuyendo a la seguridad alimentaria de la
poblacion. Esta definicion es un aporte del (MinSalud, 2016), que también advierte sobre
la Enfermedades Transmitidas por Alimentos (ETA) que pueden clasificarse en dos
tipos:

« Infecciones alimentarias: Son las ETA producidas por la ingestién de alimentos
y/lo agua contaminados con agentes infecciosos especificos tales como
bacterias, virus, hongos, parasitos, que en la luz intestinal pueden multiplicarse
o lisarse y producir toxinas o invadir la pared intestinal y desde alli alcanzar otros

aparatos o sistemas.

« Intoxicaciones alimentarias: Son las ETA producidas por la ingestion de toxinas
formadas en tejidos de plantas, animales o producidas por microorganismos o
sustancias quimicas o radioactivas que se incorporan a ellos de manera
accidental, incidental o intencional en cualquier momento desde su produccion

hasta su consumo.

En los ultimos afios se ha avanzado en la sensibilizacion acerca de la importancia de
este tema teniendo en cuenta toda la cadena alimentaria, para ello la organizacion debe
definir el alcance de un sistema de gestidén de la inocuidad de los alimentos que le
permita planear, organizar, dirigir y controlar estas acciones.

Segun la (NC ISO 22000, 2005) la organizacion debe:

a) asegurarse de que se identifican, evaltan y controlan los peligros relacionados con

la inocuidad de los alimentos razonablemente previsibles para los productos dentro del
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alcance del sistema, de tal manera que los productos de la organizacién no dafien al
consumidor directa ni indirectamente,
b) comunicar la informacion apropiada, a través de toda la cadena alimentaria, relativa
a temas de inocuidad relacionados con sus productos,
¢) comunicar la informacion concerniente al desarrollo, la implementacion y la
actualizacion del sistema de gestion de la inocuidad de los alimentos a través de la
organizacion, hasta el grado que sea necesario para asegurar la inocuidad de los
alimentos requerida por esta Norma Internacional, y
d) evaluar periédicamente, y actualizar cuando sea necesario, el sistema de gestion de
la inocuidad de los alimentos para asegurarse de que el sistema refleja las actividades
de la organizacién e incorpora la informacién mas reciente de los peligros sujetos a
control relacionados con la inocuidad de los alimentos.
Todos los requisitos que plantea esta Norma Internacional son genéricos para asi ser
aplicables a todas las organizaciones que operan dentro de la cadena de suministro
alimentario, para permitirles disefiar e implantar un sistema de gestion de seguridad
alimentaria eficaz, independientemente del tipo, tamafio y producto.
En nuestro pais se implementan las Normas Cubanas 453 (2006), 455 (2006), 488
(2009), 429 (2014) y 136 (2017) que son un conjunto de normas encaminadas a la
alimentacion colectiva, la manipulacién, limpieza, desinfeccién, manipulacion y
almacenamiento en la cadena alimentaria.
La (NC 453, 2006) es muy necesaria segun las siguientes consideraciones:

* Los datos epidemiologicos demuestran que muchas de las epidemias de

intoxicacion alimentaria son causadas por alimentos preparados para la

alimentacion de colectividades.

e Las operaciones de los servicios de comidas en gran escala son especialmente
peligrosas debido a la forma en que los alimentos deben almacenarse y

manipularse.
e Las epidemias pueden afectar a gran nimero de personas.

e Con frecuencia, las personas alimentadas por los servicios de comidas para
colectividades son especialmente vulnerables, como son, por ejemplo, los nifios,

ancianos, etc.

La (NC 455, 2006) instaura los requisitos sanitarios que cumpliran los manipuladores y
cualquier otro personal en actividades similares; en las operaciones de manipulacién de
los alimentos durante su obtencion, elaboracién, procesamiento, envasado, recepcion,

almacenamiento, transportacion y venta.
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Por otro lado, la (NC 488, 2009) establece los métodos y procedimientos generales asi
como las regulaciones sanitarias que cumplirdn las operaciones de limpieza y
desinfeccion de envases, equipos, utensilios y locales que intervienen en toda la cadena
alimentaria.

También se encuentra la (NC 492, 2014) que rige el almacenamiento de los alimentos.
Esta Norma establece los requisitos sanitarios generales que se deben tener en cuenta
para el almacenamiento de los productos alimenticios, materias primas y materiales
empleados en su elaboracién. Ademas, se utiliza para la auditoria, control e inspeccién
del cumplimiento de las regulaciones por las autoridades competentes encargadas de
vigilar la conformidad de las disposiciones sobre higiene de los alimentos y por las
propias entidades productoras y comercializadoras que almacenan productos en sus
fabricas o en sus locales destinados a ese fin fuera de las mismas.

Por altimo, la (NC 136, 2017) establece los requisitos para la aplicacion del sistema
HACCP, que permite identificar y evaluar peligros especificos y establecer sistemas de
control que se centran en la prevencién, este sistema puede aplicarse a lo largo de toda
la cadena alimentaria, y su aplicacion debe basarse en pruebas cientificas de peligros

para la salud humana.
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1.7 Conclusiones parciales

1. Larevision bibliografica permite demostrar que el enfoque a través de un sistema
de gestion de la calidad anima a las empresas a enfocarse en los resultados, y
proporciona el marco de referencia para la mejora continua con vistas a
incrementar la probabilidad de la satisfaccién del cliente y de otras partes

interesadas.

2. Los autores consultados en el tema afirman que la gestion de riesgos
empresariales constituye hoy una buena practica gerencial y se define como un
proceso proactivo, e iterativo debe realizarse de forma sistematica y adecuada
para minimizar la ocurrencia de eventos desfavorables, que pueden afectar tanto

a los clientes como a los encargados de prestar los servicios.

3. Se seleccionan el HACCP y el AMFE como herramientas para gestionar los
riesgos, pues juntas permiten desarrollar un sistema que proporciona un alto

nivel de garantias sobre la inocuidad de los alimentos.

4. De los diez procedimientos consultados, se selecciond el de (Ruiz Gonzalez and
Lugones Nufez, 2016) por considerar lo planteado por otros autores consultados
y estar relacionado directamente a las directrices de la herramienta HACCP, lo
que es de vital importancia en un proceso respectivo a riesgos en la inocuidad

de los alimentos en instituciones hoteleras.
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Capitulo 2. Aplicacion del procedimiento para la ge  stion de riesgos en los
procesos de manipulacién y elaboracion de alimentos en el hotel “Brisas Trinidad
del Mar”

2.1. Introduccion

El presente capitulo tiene como objetivo gestionar los riesgos en los procesos de
manipulacién y elaboracion de alimentos del Hotel “Brisas Trinidad del Mar”, con este
fin se utiliza el procedimiento de (Ruiz Gonzalez and Lugones Nufiez, 2016). Para
cumplir esta meta se hace necesario conocer las caracteristicas de la institucion y
realizar un diagndstico que permita identificar fallos dificiles de prevenir y que puedan
afectar la imagen que tiene el cliente de la empresa, para esto se utilizan técnicas de
recopilacion de informacién como la entrevista, la revision de documentos y la

observacioén directa, entre otras.

2.2. Caracterizacion del hotel “Brisas Trinidad del Mar”

El Hotel “Brisas Trinidad del Mar” ubicado en la Peninsula Ancén a pocos kilometros de
la ciudad patrimonial de Trinidad, Sancti Spiritus rodeado de las playas en el litoral sur
del territorio nacional, con una extensién de 6 144 m lineales, siendo las de mayor
calidad y condiciones para el bafio y paisajisticamente. Pertenece a la marca BRISAS
del Grupo Cubanacan. Su objetivo fundamental es brindar una nueva oferta de
alojamiento para el desarrollo del turismo en la zona de Trinidad, elevandose la
categoria del polo turistico al introducirse una instalacion con categoria Cuatro Estrellas

y la posibilidad de combinar el turismo de recorrido con los de estancia, playa y ciudad.

Esta instalacion, es una de las cuatro que conforman la Empresa Hotel Brisas Trinidad
del Mar, surgida el 1° de mayo del 2011 a partir de la restructuracion comenzada por lo
establecido en las Politicas de los Lineamientos del Partido Comunista de Cuba (PCC).
Su flujo de informacion se lleva a cabo, segun una estructura formal descendente,
trazado por la relacion de los roles definidos en el organigrama (Anexo 6). En su disefio

del Plan Estratégico, presenta los elementos siguientes:

Mision : Somos la Empresa Hotelera Fortalecida Hotel Brisas Trinidad del Mar en la
modalidad todo incluido, ofrecemos como producto turistico principal: sol y playa; la
mejor de la costa sur de Cuba: Ancon, recibimos ademas la fuerte y decisiva influencia
que ejerce Trinidad de Cuba, ciudad Patrimonio de La Humanidad principal producto de
nuestra region turistica, y la naturaleza prodiga de las exuberantes Montafias de

Guamuhaya. En nuestras instalaciones disfrutara de servicios de alojamiento,
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recreacion y restauracién de calidad, en un entorno peculiar ofrecido por un capital

humano comprometido y orientado a la satisfaccion de las expectativas del cliente.

Vision : La Empresa Hotelera Fortalecida Hotel Brisas Trinidad del Mar en la modalidad
todo incluido integrada por sus cuatro hoteles, es un equipo de trabajo que apuesta por
ofrecer a sus clientes en la mejor playa de la costa sur de Cuba: Ancén, servicios
hoteleros con estandares de calidad elevados, ofertas atractivas adecuadas a sus
necesidades y expectativas, con una planta hotelera renovada y un capital humano

distinguido por su alto desempefio laboral.

Las ofertas se caracterizan por la calidad y variedad rescatando siempre los valores méas
genuinos de las tradiciones cubanas vy trinitarias. El hotel cuenta con 241 habitaciones,
distribuidas de la siguiente forma: 211 habitaciones estandar, 10 junior suites, 18

habitaciones conectadas estandar y dos con facil acceso para discapacitados.

El hotel oferta servicios tales como:

+ Coctel de bienvenida

» Restaurante Buffet “1514”, Restaurante a la carta “La Vigia’, Restaurante

Ranchon “El Conuco”

e Servicio especializado de Bares con variada oferta nacional (Lobby Bar) “El

Caribe”
* Snack Bar “Los Cobos”
* Animacion diurna y nocturna con espectéaculos en vivo
* Gimnasio

e Piscina, Jacuzzi, sillas de playa, toallas de playa, deportes nauticos no

motorizados, curso de iniciacién de buceo
e Canchas de tenis con equipamiento incluido, sala de juegos, karaoke
» Sauna, guarderia de nifios, servicio de Caja de Seguridad

Servicios opcionales:
» Servicios médicos las 24 horas, masajes, tienda Caracol, venta de artesania,
lavanderia, farmacia, internet, renta de autos, bicicletas, servicio de taxis,
comunicacion local e internacional y correo electrénico, burdé de Turismo,

excursiones.
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El hotel cuenta con un elevado nimero de proveedores, asi como de clientes. Esta

informacion se muestra en la figura 2.1.

PROVEEDORES

Bucanero SA

ITH (Casa Internacional de
Comercio): Trinidad, Ciego de
Avila, Caibarién
TECNOAZUCAR

Havana Club

Cuba Ron

Citricos: Ciego de Avila,
Arimao, Jagliey

Coracan
Flora y Fauna Sancti Spiritus
Carnicos Sancti Spiritus

CIMEX: Sancti  Spiritus,
Cienfuegos

Productos Lacteos Sancti
Spiritus

CLIENTES

» Canada (21%)
* Alemania (18%)
» Cuba (15%)

\B"?vfﬂJ « Francia (8%)
ml'n! LA
« Italia (6%)
* Holanda (4%)

* Otros (28%)

Figura 2.1 Principales proveedores y clientes del hotel “Brisas Trinidad del Mar”.

Para cumplir con su objeto social tiene un personal con un nivel escolar acorde a las

responsabilidades que desempefian, distribuido como se muestra en la figura 2.2

Preuniversitario

176

Técnico Medio

66

Nivel Superior

53

100 150 200

Figura 2.2 Cantidad de trabajadores segun el nivel de escolaridad.

Actualmente, la empresa enfrenta muchas dificultades por la alta fluctuacion del

personal debido al incremento en el municipio de las actividades por cuenta propia que

tiene mucho éxito dentro de la rama turistica.

El hotel cuenta con 10 procesos bien identificados que se pueden apreciar en el Anexo

7. Para la realizacidon de este estudio se seleccionan los procesos de manipulacién y

elaboracion de los alimentos (cocina) pues a partir de estos se deben desarrollar las

acciones gue contribuyan ala no ocurrencia de dafios en la salud, no solo de los clientes,
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sino también de los empleados, y en consecuencia, procurar la mejor imagen posible de

la entidad.

Este estudio se realizara en el restaurante “1514” por ser el establecimiento principal de
este tipo en el hotel, y que brinda especificamente el servicio buffet, es el mas
demandado y donde se manipulan gran cantidad de alimentos, lo que ofrece mayor

margen a la ocurrencia de fallos que puedan incidir en la satisfaccion de los clientes.

2.3. Caracterizacion del restaurante buffet “1514”

El Restaurante Buffet “1514” es el principal restaurante del hotel, le debe su hombre al
afio en que fue fundada la Villa de la Santisima Trinidad. Esta localizado en el area
central a un lado de la piscina. Brinda servicios de desayuno, almuerzo y comida. En
éste se ofertan gran variedad de platos de acuerdo a la noche temética y en
correspondencia con el show nocturno. Ademas en su bar se ofrecen cocteles
nacionales e internacionales, cervezas, refrescos, vinos finos, café y jugos. Cuenta con
una capacidad para 210 comensales que son asistidos por un total de 29 trabajadores.
La descripcién de los procesos que intervienen en el Restaurante Buffet “1514” se ofrece
en los diagramas de flujo del servicio de restauracion y del proceso de manipulaciéon y
elaboracion de alimentos que se muestran en los Anexos 8y 9.

En esta investigacion solo se analizard la gestion de los riesgos en el proceso de
manipulacion y elaboracion de alimentos por disponer de un término insuficiente de
tiempo para el estudio de los riesgos en el proceso de restauracion. Para facilitar este
andlisis se muestra en el Anexo 10, la distribucidén espacial de los locales en la cocina,
de forma tal que se pueda obtener una visualizacion completa del flujo a seguir por los

productos.

2.4. Diagnostico de la gestion de riesgos en la man  ipulacion y elaboracion de
alimentos en el restaurante buffet “1514”

Para la realizacidn de esta etapa se realiza un analisis del escenario actual de la gestién
de riesgos en el proceso de manipulacion y elaboracion de los alimentos del restaurante
buffet “1514", para identificar las dificultades asociadas a la inocuidad. Para llevar esta
actividad a cabo se utilizan técnicas como al analisis de documentacion, entrevistas,
observacion directa, aplicacion de listas de chequeo, entre otras. La entidad,
actualmente, aplica un manual HACCP dentro de su Sistema de Gestion de la Calidad,
basado en la (NC 136, 2007) “Sistema de analisis de peligros y de puntos criticos de

control (HACCP) y directrices para su aplicacion”, a través del cual evalla los riesgos y
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establece sistemas de control orientados a asegurar la higiene de los productos
alimenticios implicados en sus actividades.

Inicialmente, se define el grupo de trabajo que va a acompafar la investigacion, la
cantidad de personas se determina por la expresion que se muestra en el Anexo 11,
quedando integrado el equipo por 7 compafieros cuya informacién se muestra en la
tabla 2.1

Tabla 2.1 Equipo de trabajo que acompafa la investigacion

N° Responsabilidad Nombre y Apellidos

1 Director General Juana Montelier Barrizonte

2 Especialista en Gestidn de la Calidad | Elvis Antonio Rodriguez Abrahantes
3 Subdirector General del Hotel Nancy Pérez Martinez

4 Auditor Asistente Alain Alcuria Iznaga

5 | Jefe de Seguridad y Proteccion Angel Machado Gonzalez

6 Director de RR-HH Rosa Maria Martin Gonzalez

7 Chef de Cocina Julio Nelson Rodriguez Naranjo

Posteriormente, se pasa a la aplicacién de la lista de chequeo basada en los requisitos
que establece la (NC ISO 22000, 2005) “Sistema de gestion de la inocuidad de los
alimentos”, con el objetivo de centrar los aspectos sobre los que existen dificultades y
conocer las causas para actuar sobre ellas. Se selecciond esta norma por ser un
estandar desarrollado por la Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO por sus
siglas en inglés) sobre la seguridad alimentaria y por constituir la base de cualquier regla
aprobada que se relacione con la inocuidad, sus requisitos son aplicables a todas las
organizaciones que operan dentro de la cadena de suministro alimentario y permiten
disefiar e implantar un sistema de gestion de seguridad alimentaria eficaz,
independientemente del tipo, tamafio y producto. Es importante destacar que no existe
experiencia dentro del sector turistico del pais de la aplicacion de esta norma en alguna
entidad hotelera o de restauracion, y que los organismos reguladores y de inspeccién
estatal sanitaria y alimentaria no exigen su cumplimiento. La aplicacion de la lista de

chequeo se muestra en el Anexo 12.
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En la figura 2.3, se muestra un gréfico de barras en el que se precisan los resultados de

la aplicacion de esta herramienta.

200 170
150
100
50 2 33 s 31 5, 31
5 0 4 0 2 0 l 0 0
. ] - -’ [] []
Requisito 4 Requisito 5 Requisito 6 Requisito 7 Requisito 8
M Se cumple HNo se cumple No procede

Figura 2.3 Resultados de la aplicacion de la lista de chequeo basada en los requisitos
de la (NC I1SO 22000, 2005).

En el requisito N° 4(generales), existen 22 no conformidades para un total de 29
elementos en cuestidn, en el N° 5(responsabilidad de la direccion) hay sélo 4 no
conformidades para un total de 37 y en el N° 6(gestion de los recursos) se cuentan con
2 no conformidades para un total de 15, estos tres requisitos se basan
fundamentalmente en un sistema de gestion de la inocuidad, que la empresa no tiene
implementado. Por otro lado, en el requisito N° 7 (planificacidn y realizacion de productos
inocuos) se aprecian 31 no conformidades de un total de 223 elementos y por Ultimo en
el requisito N° 8 (Validacion, verificacion y mejora) se sefialan todos como no
conformidades pues al no existir un sistema de gestion de la inocuidad no se pueden
realizar estas actividades.

En la figura 2.4 se realiza una sintesis de las observaciones realizadas en las no
conformidades resultantes de la lista de chequeo aplicada.

Para complementar esta herramienta se disefia una distribucion en planta de los
elementos que intervienen en el proceso, haciendo énfasis en el recorrido que realizan

los alimentos dentro de los locales. (Anexo 13)
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4. Requisitos generales

No hay documentado e
implementado un sistema de
gestion de inocuidad (SGI),
por lo tanto no esta definido
su alcance.

No se incluye una politica de
inocuidad y no existen
objetivos definidos al
respecto.

Los registros y
procedimientos que se
establecen asi como su
aprobacioén se incluyen

dentro del sistema de
gestion de la calidad
certificado por la Oficina
Nacional de Normalizacion.

5. Responsabilidad de la
direccion

La alta direccidén no esta
comprometida con los
requisitos reglamentarios y
legales segun la NC ISO
22000:2005, no ocurriendo
asi con la NC 136:2007 que
es por la que se rigen
actualmente.

Existe designado un lider
del equipo APPCC. Pero no
hay designado un
responsable de la seguridad
alimentaria como establece
la NC ISO 22000:2005.

Los métodos de
comunicacién con los
clientes estan enfocados
hacia el sistema de gestion
de la calidad, no a un SGI.

6. Gestion de los recursos

No se destina un
presupuesto para la gestion
de la inocuidad.

/3N
-

o existen identificadas las
competencias del personal
para la inocuidad.

/e
) 4

La capacitacion que se
brinda en el Hotel es sobre
el sistema HACCP, porque
no existe un SGI.

/22N
-

A pesar de la capacitacio
no se garantizan RRHH

adecuados para la
inocuidad, debido a la poca
experiencia y corto tiempo
de trabajo del personal.

4

Figura 2.4 Observaciones de las no conformidades por requisitos

7. Planificacion y realizacion de
productos inocuos

/ No se cuenta con un
programa que describa las
condiciones de la
construccién, o la
distribucion de locales del
personal, pues desde el
diseno inicial de la cocina se
tuvo en cuenta la entrada de
la materia prima y su

\ desarrollo. /

/ﬁo existen programas par}\
el control de energia y aire,
en el caso del agua llega sin
cloro en red desde
Acueducto, el Hotel no se
arriesga a realizar la
cloracion pues no tiene
personal preparado para

\ ello. /

/(o estan caracterizados [&
residuales liquidos por
desactualizacion de los

\ contratos. /

No estan validados los
procedimientos de limpieza
sino que cuentan con un
nivel de aprobacion dentro
de la entidad.

8. Validacion, verificacion y
mejora del sistema de gestion
de la inocuidad.

Como no esta desarrollado

un Sistema de gestion de la

inocuidad no puede analizar

su validacién, verificacién y
mejora.

~Las estaciones de lavado™,
estan equipadas a medias,
carecen de agua caliente y
\ toallas de papel. /

Al oolesiti i SGI, no ha}\
equipo de inocuidad, sino
un equipo HACCP, ni se
incluyen ejercicios de

\ trazabilidad. /

o hay procedimientos qu}\
definan las
responsabilidades en caso
de retirada de producios/




Con el andlisis desarrollado en esta parte del estudio, se ratifican los elementos que
constituyen la situacion problematica y que, a pesar de que en la entidad se tienen
identificados los riesgos biolégicos, quimicos, fisicos y los ocasionados por ruido y por
electricidad, las herramientas aplicadas demuestran la existencia de deficiencias en la
gestién de riesgos dadas por el incumplimiento de algunos de los programas, y la
influencia de la inestabilidad del personal en la entidad.

A continuacién, se pasa a la aplicacion del procedimiento para gestionar los riesgos en

el proceso de manipulacién y elaboracion de los alimentos.

2.5 Aplicacion parcial del procedimiento para gesti onar los riesgos en el proceso

de manipulacién y elaboracion de los alimentos

El procedimiento propuesto consta de cinco fases que se relacionan estrechamente para
poder lograr una adecuada gestion de los riesgos enfocada a la inocuidad alimentaria.
En esta investigacion solo se llegara hasta el paso 13 “Implementacion de un sistema
de vigilancia para cada punto critico de control“, este punto forma parte de la fase Il
control y monitoreo por disponer de un término de tiempo insuficiente para poder realizar
el establecimiento de las medidas correctivas, el andlisis costo-beneficio, la elaboracién
del sistema de documentacion y la capacitacion del personal.

Fase I. Planificacion del estudio

Paso 1. Definir objetivos y alcance del estudio

Para desarrollar el paso inicial se precisa el objetivo y alcance del estudio quedando
planteados de la siguiente forma:

Objetivo: analizar la inocuidad en el proceso de manipulacion y elaboracion de los
alimentos en el restaurante buffet “1514”

Alcance: desde la recepcién de productos hasta la salida de los alimentos de la cocina
al restaurante.

Paso 2. Adiestramiento a los directivos

El conocimiento y el compromiso por parte de la direccion, es fundamental para el éxito
de cualquier investigacion, en este caso, ya existen en la entidad programas y cursos
de preparacion, asi como registros de comunicacion para ello pues en han sido
utilizados previamente en la aplicacion del sistema HACCP basado en la (NC 136,
2007).

Paso 3. Formar el equipo de trabajo

El equipo de trabajo que se utiliza en este paso es el conformado previamente para la
realizacion del diagnéstico de la gestién de riesgos, sus integrantes poseen una alta
nocién a todo lo que respecta a la prestaciébn de un servicio de excelencia en un

restaurante, son trabajadores con experiencia en el proceso de manipulacién y
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elaboracion de los alimentos, y tienen conocimientos de las acciones a desarrollar para
la inocuidad alimentaria y el sistema HACCP.

Paso 4. Capacitacion del equipo de trabajo

Como el equipo de trabajo se form6 mayoritariamente por directivos, se utilizan técnicas
como tormenta de ideas, andlisis de casos reales, asi como las presentaciones de
audiovisuales y videoconferencias, diapositivas PowerPoint, documentales, etc.
Ademas, se realizan debates que propicien el intercambio entre los integrantes del
equipo de trabajo con la finalidad de que cada uno se nutra del conocimiento de los
otros y se explican las ventajas que trae consigo la aplicacién de esta herramienta
Paso 5. Verificacion de programas

Para la realizacion de esta actividad se utilizaron algunos de los resultados que ofrece
la lista de chequeo basada en los requisitos de la (NC ISO 22000, 2005). En el Anexo
14, se muestra una lista de chequeo elaborada por (Ruiz Gonzalez and Lugones Nufez,
2016), donde se comprueba la existencia o inexistencia de estos programas.

En el hotel no existen programas para describir las condiciones de la construccion y
distribucion de las instalaciones pues su sistema HACCP actual no exige esta condicion.
De igual forma sucede con los programas para la distribucion de los locales ya que
desde el disefio inicial, se distribuy6 la cocina de forma tal que se mantuviera un flujo de
entrada y transformacion de la materia prima de acuerdo a las necesidades de los
servicios. Por otro lado, la energia se controla por necesidad de cumplir con el plan de
CONsuUmMo pero no para garantizar su calidad.

Los programas para la eliminacion de desechos solidos indica su tratamiento de acuerdo
a su clasificacion: los organicos son recogidos por la brigada de sanidad de la instalacion
y son depositados en una camara fria de desechos y los inorganicos son separados
desde el origen, por lo cual la disposicion de los mismos esta en dependencia de si son
reciclables o no.

Es importante sefialar que el Manual de Servicios Técnicos es el documento rector
organizativo de la actividad de mantenimiento en la instalacién. En el mismo se hace
referencia al programa de mantenimiento preventivo, donde aparecen las listas de
chequeo del mismo y las orientaciones para llevarlas a cabo.

Existe un programa para el control de suministro de agua aungque en inspecciones
sanitarias de Salud Publica le sefialan reiteradamente que el agua de la red no presenta
cloro pues la empresa de Acueducto y Alcantarillado como abastecedor no la hace llegar
con la calidad requerida.

Se cuenta con programas para la gestiéon de compras de las materias primas, materiales

ingredientes, material de envase, productos quimicos, para la planificacion y control de
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la higiene del personal, asi como para la limpieza y desinfeccién, este ultimo cumple con
la NC 488: 2009.

Paso 6. Descripcion del producto

Debido al alto volumen de productos que se recepcionan para su consumo y al hecho
de que no todos se manipulan para su elaboracion se hace necesario, en el marco de
este estudio seleccionar aquellos que requieren de transformaciones. Estos a su vez
deben agruparse por familias de productos, considerando su composicion y la secuencia
de operaciones por donde transitan hasta convertirse en el producto final que se ofertara
a los clientes. Las familias de productos se muestran en la tabla 2.2.

Tabla 2.2 Familia de productos

N©° Familias Productos
1 Arroz y legumbres Arroz, legumbres
2 Carnes Carne de cerdo, de res, de pollo, de pavo, de cordero,

de ternera, pescados y mariscos

3 Fiambres y embutidos | Fiambres y embutidos

4 Frutas y vegetales Frutas y vegetales

5 Huevos Huevos

6 Lacteos Leches y derivados (quesos, mantequillas, yogurts,

postres helados, entre otros)

La descripcion de cada una de las familias incluye informacion pertinente a la inocuidad
(su envasado, duracién y condiciones de almacenamiento) y aparece en el Anexo 15.
Paso 7. Determinacion del uso previsto del producto

El uso previsto de los productos que son manipulados y elaborados en la cocina central
esta orientado a satisfacer las necesidades de alimentacion de los clientes que son
huéspedes del hotel.

Paso 8. Elaboracién de un diagrama de flujo

Teniendo en cuenta que los productos son agrupados por familia por tener un
procesamiento similar, se construye un diagrama de flujo para cada una de ellas. Los

diagramas OTIDA correspondientes a cada familia se ilustran en el Anexo 16.
Fase Il. Definicion, analisis y evaluacion de riesg  0s

Paso 9. Confirmacion in situ del diagrama de flujo
Para la conformacion in situ se corrobora la correspondencia entre el diagrama de flujo
y el proceso real en todas sus etapas y momentos. Esta actividad estuvo a cargo de los

siguientes integrantes del equipo debido a su larga experiencia y conocimiento del
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proceso: especialista en Gestion de la Calidad, subdirector general del hotel y el chef de
cocina.

Al terminar la comparacion los responsables del desarrollo de este paso llegaron a la
conclusiéon de que en la manipulacion y elaboracion de alimentos se siguen todos los
pasos sefialados en el diagrama de flujo exceptuando la recoleccion de las muestras
testigos, operacion de suma importancia que no se realiza con sistematicidad en la
cocina del restaurante buffet.

Paso 10. Definicion de los riesgos asociados al procesamiento primario, analisis y
evaluacion (listado de peligros)

Para esta tarea el equipo de trabajo compila en una lista los peligros bioldgicos que
puedan razonablemente encontrarse en cada fase de acuerdo con el ambito de
aplicacion previsto y que inciden sobre las familias de productos previamente
determinadas en la descripcion del producto (paso 6). Sélo se tuvieron en cuenta los
peligros biolégicos porque son los que mas afectan la salud del cliente, debido a que la
presencia de determinados microorganismos en los alimentos da lugar a enfermedades
alimentarias perjudiciales para los consumidores.

En el anexo 17 se exponen algunos de los riesgos bioldgicos que pudieran presentarse
en el proceso de manipulacion y elaboracion de los alimentos, asi como los agentes
biologicos relacionados, las familias de productos afectadas por los mismos, la forma de
transmision y sintomatologia correspondiente a cada peligro. En la tabla 2.3 se
presentan algunos de ellos.

Tabla 2.3 Listado de peligros.

N° | Peligros Bioldgicos Familia afectada Agente biolégico
Arroz y legumbres, frutas
1 | Poliomielitis y vegetales, carnes, Virus Poliomielitis
flambres y embutidos
Intoxicacion por Carnes, frutas y vegetales,
2 o P yveg Staphylococcus aureus
estafilococica huevos
Arroz y legumbres, frutas y
3 | Hepatitis A vegetales, carnes, | Virus hepatitis A
fiambres y embutidos
Intoxicacion por Carnes, huevos, frutas y
4 . Salmonela
Salmonelosis vegetales
5 | Giardiasis Frutas y vegetales Giardia lamblia
. Arroz y legumbres, frutas
Contagiarse con yleg y .
6 vegetales, carnes, | Virus Norkwalk
Norkwalk

fiambres y embutidos
Frutas y vegetales, carnes,
fiambres y embutidos

7 | Listeriosis Listeria monocytogenes

36



Erirad

LSl sl ] mel )

Carnes, fiambres y

8 | Diarrea coliforme embutidos, frutas y Escherichia coli
vegetales
Toxoinfeccion Arroz y legumbres,
9 | alimentaria producida | carnes, fiambresy Bacillus Cereus
por Bacillus Cereus embutidos, huevos

Fiebre tifoidea y Salmonella tiphy y

10 . Frutas y vegetales, carnes ;
paratifoidea utas y vegetale Salmonella paratiphy
. Diphyllobothrium
11 | Teniasis Carnes |p.3./ u
pacificum
Intoxicacion por Vibrio Arroz y legumbres, frutas .
12 y vegetales, carnes, Vibrio cholerae
cholerae : .
fiambres y embutidos
Carnes, fiambres y
Infeccion por embutidos frutas .
13 10N po uHcos, ! Y| Reoviridae
Rotavirus vegetales, arroz y
legumbres
Gastroenteritis por Clostridium

14 | clostridium Carnes

perfringens perfringens

Fuente: Elaborado por la autora a partir de (LOpez Quintanilla, S/A), (S/A, 2012), (Arreola
Navarrete, 2012), (Ruiz Gonzélez and Lugones Nufiez, 2016), (Ibafiez Marti, 2008),
(Nufiez Portuondo, 2017), (Felipe Ré&bago, 2016), (Fundora Gonzélez, 2011),
(Wikipedia®, 2016)

A continuacion, el equipo llevé a cabo un andlisis de los riesgos para identificar en
relacion con el plan de HACCP, cuales son los peligros que es indispensable eliminar o
reducir a niveles aceptables para poder producir un alimento inocuo, llegando a la
conclusién de que todos los riesgos biolégicos abordados deben ser eliminados o
reducidos a niveles admisibles para elaborar platos con calidad en el restaurante.

En el marco del estudio y debido a los limites de tiempo para el mismo, la autora de la
investigacion determina desarrollar los pasos y fases posteriores del procedimiento solo
para las frutas y vegetales, por ser una de las familias mas susceptibles a la invasion de
microorganismos toxicos, es decir, es una de las que tiene mayores probabilidades de
verse afectada por los riesgos biolégicos mencionados anteriormente, y en especial,
porque constituyen uno de los grupos de alimentos mas consumidos por las personas
por los beneficios que traen a la salud.

Para determinar los modos de fallo por actividad en el almacenamiento y procesamiento

de las frutas y vegetales, sus causas, la evaluacion de cada uno de ellos a través de
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escalas y la definicion del nivel de prioridad de riesgo (NPR) se realiza un Andlisis Modal
de Fallos y Efectos, el cual aparece en el Anexo 18.

Para determinar la gravedad del fallo el grupo de trabajo debe tener en cuenta el nivel
de consecuencias apreciadas por los clientes, tanto internos como externos, y/o sobre
los trabajadores y las actividades que realizan. Los evaluadores deben considerar
primero al cliente final y si el efecto ocurre sobre ambos (interno y externo) se propone
usar la severidad mas alta. Este factor se evalGa independientemente de la frecuencia
y la deteccién empleandose una escala de uno a cinco, donde uno se corresponde con
la severidad mas baja y cinco con la mas elevada como se muestra en la tabla 2.4. Para
la comprension de esta escala se definen los elementos siguientes:

Tabla 2.4. Escala para evaluar la clasificacion segun gravedad o severidad del fallo.

Severidad Categoria Descripcion
Cuando el fallo origina la pérdida del cliente,
5 Muy Alta provocado por el incumplimiento de normas que

suponen un alto riesgo para el cliente y el trabajador.
Cuando el fallo origina un alto grado de insatisfaccion
en el cliente, provocado por el incumplimiento de

4 Alta . .
normas que suponen riesgos para el cliente y el
trabajador y/o el medioambiente.
Cuando el fallo causa cierto descontento en el cliente,
Moderada . . .
. provocado por un deterioro en el sistema suponiendo
3 (relativa

riesgos leves para el cliente, el trabajador y el
medioambiente.
Cuando el fallo origina un ligero inconveniente en el

importancia)

Baja (apenas

2 . cliente, provocado por un pequefio deterioro en el
perceptibles) . .
sistema que no supone riesgos.
. Cuando el fallo es de pequefia importancia y el cliente
Muy Baja . . -
1 no lo percibe, no influye en las caracteristicas del

(imperceptibles) servicio.

Fuente: (Hernandez Jiménez, 2014)

Luego, se debe determinar la probabilidad de que una causa especifica se produzca y
de lugar al modo de fallo. El grupo de trabajo debe identificar los controles existentes
para prevenir las causas del fallo y detectar el efecto resultante, con esta informacién
debe valorar la probabilidad de ocurrencia de los fallos utilizando la escala que se
propone en la tabla 2.5.

El valor inferior se asigna cuando el fallo nunca ha ocurrido lo que se corresponde con
la menor probabilidad de ocurrencia, el valor superior se asigna cuando es seguro que
el fallo se produce frecuentemente por lo que su probabilidad de ocurrencia es muy

elevada.
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Tabla 2.5. Escala para la clasificacién segun la probabilidad de ocurrencia.

Ocurrencia Categoria Descripcién
Fallo casi inevitable, es seguro que se producira
frecuentemente.
El fallo se ha presentado frecuentemente en momentos
anteriores, en procesos similares o en el pasado.
Fallo aparecido en ocasiones en procesos similares o
3 Moderada | previos al que ocurre, puede aparecer algunas veces en
la vida del servicio.
Fallo aislado en procesos similares o casi idénticos,
pero es poco probable que suceda.

Muy Baja | Ningun fallo se asocia a procesos similares, ni se ha
(improbable) | dado nunca en el pasado.
Fuente: (Hernandez Jiménez, 2014)

5 Muy Alta

4 Alta

2 Baja

1

En el siguiente paso se identifican y evaltan los riesgos, para ello, el grupo de trabajo,
teniendo en cuenta los fallos potenciales detectados, la severidad de los efectos y la
probabilidad de ocurrencia de las causas, define los riesgos para cada proceso. Se trata
de identificar formalmente aquellos que son susceptibles de generar no conformidades
para el producto o servicio (calidad); los riesgos de accidentes laborales (seguridad
laboral) y riesgos que pueden generar dafios medioambientales reales o potenciales
asociados a la actividad de la organizacioén (medio ambiente).

Se propone la elaboracion de una matriz de riesgo como se muestra en la tabla 2.6 con
la informacién obtenida de las evaluaciones realizadas, para analizar el impacto de los
riesgos en la organizacion.

Tabla 2.6. Matriz de riesgo

Ocurrencia Severidad (S)
(0) 5 4 3 2 1
5 25 (extremo) | 20 (extremo) | 15 (elevado) 10 (alto) 5 (moderado)
4 20 (extremo) | 16 (elevado) | 12 (alto) 8 (moderado) | 4 (bajo)
3 15 (elevado) | 12 (elevado) | 9 (moderado) 6 (bajo) 3 (bajo)
2 10 (elevado) | 8 (alto) 6 (moderado) | 4 (bajo) 2 (bajo)
1 5 (alto) 4 (moderado) | 3 (bajo) 2 (bajo) 1 (bajo)

Fuente: (Hernandez Jiménez, 2014)

Una vez evaluados los riesgos en extremo, alto, moderado y bajo, segin su impacto en
el proceso se considera para el calculo del Nivel de Prioridad de Riesgo (NPR) los
moderados, altos y extremos, sélo en el caso que sea evaluado de bajo no se toma

ninguna accion. Para la priorizacion de los riesgos identificados el grupo de trabajo debe
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e
evaluar la eficacia de los controles actuales utilizados en cada proceso, determinando
la probabilidad de no detectar el fallo.

En la tabla 2.7 se muestra la escala propuesta para evaluar la probabilidad de no
detectar el fallo, el valor uno se asigna cuando el efecto del fallo es obvio y resulta
improbable que no sea detectado por los controles existentes, el valor cinco se utiliza
cuando el efecto del fallo es muy dificil de detectar por lo que con mucha probabilidad
llega al cliente.

Tabla 2.7. Clasificacion segun probabilidad de no deteccion.

Detectabilidad , .
Categoria Descripcién
(D)
El dafio no puede detectarse, casi seguro que lo
5 Improbable 0, p g q
percibira el cliente.
- El dafio es de tal naturaleza que es dificil detectarlo
4 Pequena . .
con los procedimientos establecidos
. El dafio es detectable osiblemente no llegue al
3 Mediana . yp 9
cliente.
5 Alta El dafio es obvio y facilmente detectable, podria
escapar a un primer control, pero sera detectado.
El dafio es muy obvio y seria improbable que no sea
1 Muy Alta y y P a
de