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La revolucion ha de llevarse en el corazon para morir por ella, no en los labios para
vivir de ella.
Ernesto Che Guevara.
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La presente investigacion se realiza en el hotel "Valentin Perla Blanca™ ubicado en la
cayeria norte de Villa Clara, con el objetivo de aplicar un procedimiento para la gestion
de riesgos en el proceso de conservacion y manipulacién de los alimentos que
contribuya a la prevencién de los efectos negativos en la calidad del servicio de
restauracion. Para cumplir este propdsito se hace necesario el empleo de técnicas de
recoleccion y andlisis de la informacion como: revision de documentos, observacién
directa, entrevistas, listas de chequeo, método de expertos, diagrama Causa-efecto,
Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (APPCC), diagrama de flujo, Andlisis
Modal de Fallos y Efectos (AMFE), entre otras que posibilitan obtener un resultado
argumentado y veraz sobre el escenario actual de la organizaciéon. Para desplegar el
estudio se estructura en dos capitulos, en el primero se realiza un andlisis bibliogréafico
sobre la gestién de los riesgos en instituciones hoteleras, que facilita la seleccion de
las herramientas para la gestion de riesgos APPCC y AMFE; mientras que en el
segundo se aplica parcialmente el procedimiento de Ruiz Gonzalez (2016) en el
proceso seleccionado del Buffet “Frangipani”. Los principales resultados se centran en
la deteccion de las deficiencias existentes en el proceso con la inocuidad de los
alimentos; acompafiado de la clasificacion, evaluacion y sistema de vigilancia para los
fallos detectados,
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Present it investigation comes true at the “Valentin Perla Blanca” hotel located in
Definite Villa's north cayeria, for the sake of applying a procedure for the risk
management in the process of conservation that contribute to the prevention of the
negative effects in the quality of the service of restoration and manipulation of the
foodstuff. As a mere formality this purpose becomes necessary the job of collecting
techniques and analysis of the information like: Revision of documents, direct
observation, interviews, lists of checkup, method of experts, diagram Causes effect,
Hazard Analysis and Critical Points of Control (APPCC), diagram of flow, failure mode
and effects analysis (FMEA), between others that they make possible obtaining an
argumented result and truthful envelope the present-day scene of the organization. It is
structured in two chapters, in the first in order to display the study a bibliographic
analysis on the step of the risks at hotel institutions, that the selection of the tools for
risk management provides APPCC and AMFE comes true; While in the second one
Ruiz Gonzélez's procedure (2016) in the process selected of the Buffet “Frangipani” is
applicable partially. The principal results focus on the detection of the existent
deficiencies in the process with the innocuousness of the foodstuff; Accompanied of
classification, evaluation and system of vigilance for the detected failures.

12



utroduccion

ValentinPeriall »ncy
Cagr Santa Mara

13



W
g

Valentin

Introduccion

Desde sus inicios el hombre ha tenido que enfrentarse con el riesgo, por lo que
el reconocimiento, control y la posible eliminacion del mismo ha sido un desafio
constante, por tanto cuanto mas conocimiento se tenga sobre él, mas
posibilidades se tendra de evitar posibles desastres y situaciones que pueden
ocurrir. En la actualidad el riesgo es tratado como un proceso donde los
factores de riesgo se identifican sistematicamente y se evallan sus
propiedades constituyendo de esta manera una metodologia sistemética y
formal que se concentra en identificar y controlar areas de eventos que tienen
la capacidad de provocar un cambio no deseado.

El proceso de la gestion de riesgos en Cuba se ha caracterizado por la
existencia de numerosas instituciones administrativas y cientifico-técnicas que
norman aspectos parciales, los trabajos desarrollados han tenido un enfoque
eminentemente operacional y en la mayoria sélo se ha abordado la arista
econdmica-financiera. No abundan las empresas que poseen una metodologia
y/o procedimiento que garantice su desarrollo efectivo y el andlisis integral que
precisa.

Gestionar el riesgo es cuidar al cliente, la seguridad del cliente pretende
resolver problemas y prevenir errores, en nuestro pais el sector turistico tiene
gran importancia ya que constituye un gran punto econémico, social y cultural;
que a pesar de las dificultades que enfrenta constantemente, ha ido
transformandose para conseguir la excelencia para mantener su prestigio
dentro y fuera del pais. No obstante, a pesar de todos los esfuerzos, existen
algunas deficiencias en la identificacion, control y prevencion de los riesgos en
instituciones hoteleras; lo que afecta de manera significativa la calidad del
servicio y por ende la satisfaccion del cliente y en ocasiones estas
irregularidades ponen en riesgo la seguridad y salud del personal que recibe el
servicio.

En este sentido el sector turistico, considerado un elemento clave en la
redefinicion de la estrategia econdmica de Cuba a partir de los afios 90,
presenta un progreso en las ultimas décadas, escenario que se avizora en
pleno desarrollo. En el 2017 este sector rompié récords en las llegadas de
visitantes foraneos a Cuba, Los mercados que mas aportaron al crecimiento
fueron Canad4, Alemania, Francia, Reino Unido, Espafia, Italia y Estados
Unidos, este ultimo fue debido a la coyuntura que tuvo lugar con el gobierno
del presidente Barak Obama, a partir de ese momento ha sido el mercado con
mas aumento de visitantes a la isla pese a las limitaciones del actual gobierno
del presidente Donald Trump. 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.

Para poder soportar este incremento de la demanda Mayra Alvarez Garcia,
viceministra de Turismo, adelanté que se pronostica la apertura de nuevos
hoteles y la puesta en explotacion de mas de tres mil 790 habitaciones, asi
como también la recuperacion y mejoramiento de otras cinco mil 677,
fundamentalmente en los principales polos turisticos del pais: La Habana,
Varadero y Jardines del Rey (Pérez, 2016).
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Este ultimo destino, Jardines del Rey, es una extensa cayeria que se extiende
al norte del pais frente a las costas de las provincias centrales. Aqui se
localizan Cayo Las Brujas, Cayo Ensenachos y Cayo Santa Maria que se han
convertido en plazas fuertes del turismo cubano en virtud de la excelente
calidad de sus playas de origen coralino y de su naturaleza casi intacta. Sol,
playa y deportes nauticos se unen al confort de 15 hoteles de categoria 4 y 5
estrellas. Como miembro de la cadena hotelera de Gaviota se encuentra el
hotel “Valentin Perla Blanca” que es un confortable resort todo incluido de 5
estrellas ubicado en el paradisiaco islote de Cayo Santa Maria, muy cerca de
Caibarién, en la provincia de Villa Clara. En su estructura el hotel combina un
disefio de estilo moderno con elementos arquitectonicos cubanos.
Actualmente esta entidad presenta un grupo de sefialamientos derivados de los
controles internos y de las inspecciones realizadas por la Direccion de Calidad
del Grupo Gaviota S.A y el Centro Provincial de Higiene y Epidemiologia,
coincidiendo la mayoria de los mismos en el proceso de restauracion,
especificamente en lo relacionado con la conservacién y manipulacion de los
alimentos; en las deficiencias encontradas influye de forma directa el hecho de
que el hotel cuenta con 5 afios de explotacién. El escenario descrito puede
afectar de forma significativa el cumplimiento de los Lineamientos de la Politica
Econdmica Cubana del Partido y la Revolucion, en especial los relacionados
con la calidad de los servicios y la imagen del pais como lo declara el
Lineamiento 73 e interfiere ademas en el enfoque de la organizacién a los
nuevos cambios que trae el entorno en lo relacionado con la calidad,
especialmente con la NC ISO 9001 (2015) donde se define la gestion 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.

Derivandose de la misma el problema de investigacion siguiente: inadecuada

gestion de los riesgos en el hotel “Valentin Perla Blanca”.

Para dar solucion al mismo se define el sistema de objetivos siguiente:

Como objetivo general: gestionar los riesgos en el proceso de conservacion y

manipulacion de los alimentos que contribuya en el diagnéstico, la evaluacion y

prevencion de los efectos negativos en la calidad del servicio del proceso de

restauracion en el hotel “Valentin Perla Blanca”.

Este se desglosa en los Objetivos Especificos siguientes:

1. Seleccionar un procedimiento para gestionar los riesgos en el proceso de
restauracion que contribuya a mejorar la calidad de los servicios en la
entidad objeto de estudio.

2. Aplicar de forma parcial el procedimiento seleccionado para la gestion de
los riesgos en el proceso de conservacion y manipulacion de los alimentos
del Buffet “Frangipani’.

Respondiendo a este propdsito el estudio se estructura en tres capitulos, en el

primero se realiza un analisis bibliografico sobre la gestién de los riesgos, a

partir de conceptos y definiciones que permiten vincular la tematica con la

gestion de la calidad de los servicios, la gestion ambiental y la seguridad y

salud en el trabajo 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
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Andlisis de Puntos Criticos de Control (HACCP) y el Analisis Modal de Fallos y
Efectos (AMFE). Esta revision permite demostrar la necesidad de aplicar un
procedimiento para desarrollar esta actividad en el objeto practico.

El segundo capitulo parte de un diagndstico de la situacion actual de la gestion
de los riesgos en el hotel “Valentin Perla Blanca”, para conocer sus
peculiaridades y dar paso a la aplicacion parcial del procedimiento disefiado en
el proceso de conservacion y manipulacion de los alimentos del Buffet
“Frangipani”. Por ultimo, en este apartado, se exponen los resultados
alcanzados. Ademas se incorporan al trabajo conclusiones, recomendaciones,
bibliografia y anexos que contribuyen a la mejor comprension de los resultados.
Entre los aportes de la investigacion estd complementar la base bibliografica
existente sobre el tema, sirviendo como material de consulta para la instalacion
objeto de estudio en futuras investigaciones vinculadas con la temética, asi
como para otras entidades con caracteristicas similares que deseen mejorar la
calidad de sus servicios.

El principal resultado obtenido en la investigacion estd relacionado con la
propuesta de un procedimiento aplicable a cualquier instalacion 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 riesgos que
atenten contra la excelencia del servicio que se ofrece. Es valido destacar que
si la propuesta se aplica sisteméaticamente en el Buffet “Frangipani” puede
convertirse en un instrumento para el logro de la satisfaccion de los clientes, la
excelencia en los servicios de restauracion y la eficiencia de la organizacion.

16



ValentinPerfat «1c
Cog Sntn Moria

Capitulo 7



g\\. l&

Valentin

Capitulo 1: Revisién bibliografica sobre la gestion de riesgos en Instituciones
Hoteleras

1.1 Introduccién

El presente capitulo constituye el soporte teérico de este trabajo, en él se realiza una
revision bibliografica sobre la gestién de riesgos en instituciones hoteleras. Para una
mejor comprension del tema, se analizan diversos conceptos asociados, tales como: la
calidad del servicio, definiciones de los riesgos, diferentes valoraciones sobre los tipos
de riesgos, herramientas para su gestién y tratamiento asi como sus principales
practicas en instalaciones hoteleras. Para trazar la estrategia de construccion del
capitulo se disefia el hilo conductor que aparece representado graficamente en la
figura 1.1. Este analisis pretende como principal objetivo seleccionar la herramienta
gue permita bajo las condiciones del objeto de estudio practico gestionar los riesgos
de la manera mas viable, teniendo en cuenta caracteristicas y vigencia de las nhormas
en este sector.

Calidad de los servicios.
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instituciones hoteleras.
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\ Analisis bibliografico sobre la gestion de riesgos en instituciones hoteleras.

Figura 1.1. Hilo conductor del analisis bibliogréafico de la investigacion.

En investigaciones elaboradas por diversos especialistas relacionados con el tema, se
ha podido comprobar que entre el 15-25% de los clientes que se marchan de una
instalacion es por insatisfaccion con la calidad de los productos o servicios que se
ofrecen en la misma. Razon para tener en cuenta la importancia que brinda este
aspecto en las entidades para mantenerse en el mercado. Por tal motivo la siguiente
revision permite corroborar este planteamiento y toma como punto de partida,
precisamente la calidad de los servicios, para facilitar la comprension de los
contenidos posteriores al capitulo.

1.2 Calidad de los servicios
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Tanto la investigacion académica como la practica empresarial vienen sugiriendo, en
los ultimos estudios del tema, que un adecuado nivel de calidad de servicio
proporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto a cuota de mercado,
productividad, costes, motivacion del personal, diferenciacibn respecto a la
competencia, lealtad y capacitacion de nuevos clientes, por citar algunos de los mas
importantes establecidos por autores representativos del tema. Como resultado de
esta evidencia, la gestion de la calidad de servicio se ha convertido en una estrategia
prioritaria y cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla para finalmente poder
mejorarla.
La calidad del servicio, se esta convirtiendo en la actualidad en un requisito
imprescindible para competir en las organizaciones industriales y comerciales de todo
el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el
corto como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en este
tipo de procesos. De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento
estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a
aguellas que tratan de alcanzarla (Mendoza, 1992).
Para entender con exactitud el término y en que consiste la calidad de los servicios en
general, es preciso partir del conocimiento de las definiciones de “calidad” y de
“servicio” de forma independiente, brindados por autores que han profundizado en los
estudios sobre el tema.
La NC ISO 9000 (2015), recolectora de las buenas préacticas y experiencias de los
especialistas, puntualiza que la calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. Es decir que la calidad depende
de los requisitos formulados por los productores a partir de los deseos y/o necesidades
de los clientes y con el objetivo de satisfacer sus expectativas. Este concepto es uno
de los mas aplicados en la actualidad por las organizaciones.

La NC ISO 9000 (2015), establece también que, un servicio es 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”.

El servicio puede definirse como todo acto o funcién que una parte puede ofrecer a

otra, que es esencialmente intangible y no da como resultado ninguna propiedad. Su

produccién puede o no vincularse a un producto fisico, es decir, entenderemos por
servicios a todas aquellas actividades identificables, intangibles, que son objeto
principal de una operaciébn que se concibe para proporcionar la satisfaccion de
necesidades de los consumidores. Algunas caracteristicas que presentan los servicios

son (Kotler, 1995):

» Intangibilidad: los servicios no son palpables, es la caracteristica definitiva que
distingue productos de servicios.

» Propiedad: es una diferencia basica de una industria de servicio y una industria de
productos, porque un cliente puede tener acceso a utilizar un servicio determinado
pero no hacerlo de su propiedad.

» Heterogeneidad: es dificil lograr la estandarizacién de produccion de los servicios,
debido a que cada unidad de prestacion de un servicio puede ser diferente de otras
unidades.

» Perecederabilidad: los servicios son susceptibles de perecer y no pueden ser
almacenados.

Ofrecidas las definiciones de calidad y servicio, se puede pasar al analisis del término

de calidad de los servicios. El concepto méas difundido mundialmente y ampliamente

aceptado es el expuesto por Zeithalm, Peresuraman y Berry (1993) que define la
calidad del servicio como. “La diferencia que existe entre el servicio percibido por el
cliente y lo que este espera de él.”
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Segun Nava se conoce como calidad del servicio, si se habla de servicios de servicio,

como el componente importante del valor para el consumidor, por lo que afecta las

evaluaciones de satisfaccion del cliente (Nava, 2005). Este mismo autor plantea que la
calidad del servicio se compone por los elementos siguientes:

» Dimensiones de la calidad del servicio (atributos): esta compuesto de varios
atributos o dimensiones tanto objetivas como subjetivas. En un servicio de atencion
al cliente algunos atributos son fundamentales como: disponibilidad, accesibilidad,
cortesia, agilidad, confianza, competencia y comunicabilidad.

» Servicio esperado: conocer lo que los clientes esperan con relacién a los varios
atributos del servicio es posiblemente la etapa mas critica para prestacion de
servicios de alta calidad.

» Factor de influencia: varios factores estan constantemente influenciando vy
moldeando las expectativas de los clientes en relacion al servicio.

» Servicio percibido: este elemento es el resultante del contacto del cliente con el
proveedor del servicio.

» Calidad del servicio prestado: la percepcion general que los clientes tienen sobre la
calidad de una determinada empresa de servicios esta basada en diversos atributos
que los clientes consideran importantes.

» El nivel de satisfaccién: es la diferencia que hay entre lo que el cliente espera recibir
del servicio y el servicio real que recibe.

» Nuevas actitudes: son los cambios que introducen las empresas en sus procesos
de prestacion de los servicios dirigidas a mejorar la satisfaccion de sus clientes.

» Nuevo comportamiento: es el comportamiento dirigido a lograr un aumento de la
utilizacion de los productos o servicios, un aumento de la intencion de realizar
nuevos negocios Yy la divulgaciéon entre otras persona sobre los aspectos positivos
de la experiencia.

La calidad de un servicio es dificil de medir, no se puede almacenar, no se puede

anticipar su resultado, no tiene vida, su duracion es muy corta, depende mucho de las

personas y su interrelacion. Todo esto hace que la calidad de un servicio sea juzgada
por el cliente en el instante en que lo esta recibiendo.

La calidad de los servicios viene definida principalmente por la opinion del consumidor,

por lo que a la hora de gestionarla, las empresas deben prestar mucha atencion a todo

lo relacionado con la atencion a los clientes y a la forma en que se produce el contacto
directo entre ellos y sus trabajadores.

1.3 Gestion de la calidad

Las tendencias actuales hablan de considerar la calidad como una parte integral
dentro de la estrategia global de la empresa, de gestionarla, pues conlleva un fuerte
cambio cultural, insiste en el disefio orientado al cliente, en la implicacién de la alta
direccién y motivacion del personal, en la mejora continua de los procesos, en nuevas
formas de relacion cliente-proveedor, pasando de hablar de calidad en términos de
eficacia (relacién entre el resultado obtenido y los recursos utilizados) a calidad en
términos de eficiencia (medida del grado de realizacion de las actividades planificadas
y de obtencion de los resultados planificados con el menor costo material, financiero y
humano posibles) con el objetivo de lograr la excelencia. En sentido general, la calidad
no debe concebirse como un status, sino como un proceso de mejora continua en
busca de la satisfaccion del cliente (Armas Navarro, 2004).

Diferentes autores ofrecen definiciones sobre gestion de la calidad, para (Bravo,
2004), es el proceso consistente en identificar, interiorizar, satisfacer y superar de
forma continua las expectativas de los agentes relacionados con la empresa (clientes,
proveedores, empleados, directivos, propietarios y la propia sociedad) en relaciéon con
los productos y servicios que aquella proporciona.

20



g\\. (4&

Valentin

Segun Aguirre (2002) la gestion de calidad, otorga grandes beneficios a las
organizaciones, ya que permite mejorar al maximo los diferentes procesos que se
desarrollan dentro de las mismas.

Es una estrategia que logra la concientizaciéon de cada uno de los individuos
involucrados en la obtencidn ya sea de un bien, o servicio final para lograr alcanzar el
posicionamiento del mismo en el mercado.

La NC ISO 9000 (2015), como norma rectora, fija el concepto de gestion de la calidad
como las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo
relativo a la calidad, que generalmente incluye el establecimiento de la politica de la
calidad, los objetivos de la calidad, la planificacibn de la calidad, el control,
mejoramiento y aseguramiento de la calidad. Esta, ademas define ocho principios
basicos, los cuales contribuyen a la gestion de la calidad en las organizaciones, y
facilitan el cumplimiento de los objetivos trazados por las empresas de manera tal que
perfeccione y aumente el nivel de calidad. El uso exitoso de estos principios
proporcionara a la alta direccion la conduccién mas eficiente de la organizacién hacia
la mejora del desempefio.

Juran J.M, (2001) plantean que la gestibn de la calidad es una secuencia de
actividades que producen los resultados propuestos en materia de calidad. Este autor
define tres procesos basicos para gestionar la calidad: planificacion de la calidad,
control de la calidad y mejora continua.

La planificacién de la calidad es la parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con las metas. La
planificacion es una de las actividades principales para la gestién de la calidad y es
aconsejable llevarla a cabo antes de poner en marcha un nuevo producto o servicio. A
menudo, la planificacion se realiza cuando los productos o servicios ya se estan
produciendo vy, por ello, es uno de los aspectos mas delicados de la gestion de la
calidad.

Es importante planear la planificacién de forma global, teniendo en cuenta todos los
aspectos de la empresa que afectan a la calidad del producto, del proceso productivo
o del servicio, sin caer en el error de asociarla a objetivos vagos, como “evitar errores
en el trabajo diario” (Ponsati and Campos, 2002).

El control de la calidad es la porcién de la gestibn de la calidad orientada a la
satisfaccion de los requisitos de calidad .El control clasico se limitaba a lo que
actualmente llamamos inspeccion del producto, fuese éste propio o ajeno. En la
actualidad, a parte de ese aspecto, incluye un conjunto de verificaciones del
cumplimiento de distintos requisitos, no so6lo del producto, sino también de los
parametros de proceso, del mantenimiento preventivo, del control metroldgico, etc.
(Ponsati and Campos, 2002).

El aseguramiento de la calidad es una busqueda de la conformidad en productos y
procesos, sistemas de calidad, prevencion 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 organizacion hacia un
cambio benéfico, es decir, lograr mayores niveles de desempefio. Mejor Calidad es
una forma de cambio benéfico (Mateo, 2009).

Por lo cual, la gestion de la calidad no es mas que proyectar la organizacion en base a
la calidad del producto o servicio, con la activa integracion y participacion de todos los
recursos de la empresa, ya sean materiales 0 humanos, con vistas a lograr como
resultado final, la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes
(Barios, 2015a).

1.3.1 Sistema de Gestion de la calidad
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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 gestién
de la calidad anima a las empresas a analizar los requisitos del cliente, definir los
procesos que contribuyen al logro de productos esperado por este, asi como mantener
estos procesos bajo control. Por lo tanto, un sistema de gestiébn de la calidad es
aquella parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada 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
satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas, ademas de aumentar la
confianza tanto dentro como fuera de la organizacién a través de su capacidad para
brindar productos que satisfagan los requisitos de forma coherente.

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar
una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Un Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) no es mas que una serie de actividades coordinadas que se llevan a
cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente (Mateo, 2009).

Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran los
siguientes: estructura organizacional, planificacion (estrategia), recursos, procesos y
procedimientos. Estos elementos estan relacionados entre si y su vez son gestionados
a partir de tres procesos de gestion, como bien dice Juran: planear, controlar y
mejorar. Para que un Sistema de Gestion de la Calidad falle, solo bastara con que uno
de estos cinco elementos lo haga, o que se realice una mala gestion de ellos. No es
posible un funcionamiento correcto sin que uno de los cinco elementos citados
anteriormente esté presente.

Es por eso que las normas ISO 9000 constituyen una herramienta, que bien utilizada
contribuye a la gestion de la calidad en las organizaciones. Con la correcta
interpretacion y aplicacién de los requisitos establecidos en la norma ISO 9001: 2008,
dentro de una entidad, y teniendo en cuenta que el propdésito central de la gestion es la
satisfaccion del cliente; todos los esfuerzos quedan orientados hacia la mejora
continua del desempefio, lo cual generara una ventaja competitiva.

Esta norma especifica los requisitos para el sistema de gestion de la calidad de
cualquier organizacidon que necesite mejorar su capacidad en proveer productos que
cumplen con las necesidades de sus clientes, ademas refleja la integracion de
responsabilidad de la administracién, gestion de recursos, realizacién del producto y
medicion, analisis y mejora para implementar un sistema de gestion de la calidad
efectivo.

Asi como en 2008 se hizo una actualizacion de la Norma ISO 9001 que tenia entre sus
beneficios el proporcionar claridad sobre los requisitos y aumentar su compatibilidad
con la Norma ISO 14001; en marzo de 2012 comenzo el proceso de desarrollo para la
proxima version, culminando en septiembre del 2015 cuando se publicé la adaptacién
aprobada definitiva de la norma.

Después de esto, las organizaciones comenzaron un periodo de transicion para
implementar los cambios en su sistema de gestion. Se considera mantener la
tendencia historica de tres afios para este proceso (TUV Rheinland, 2015). Es decir
gue precisamente en septiembre de este 2018 que las empresas terminaran su
transicion hacia la nueva version y podran aplicarla para las nuevas necesidades.

La Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad expuestos
en la Norma ISO 9000, los cuales son:

» Organizacion centrada en el cliente.

» Liderazgo.
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» Compromiso de las personas.
» Enfoque basado en procesos.
» Enfoque de sistema para la gestion.
» Mejora continua.
» Enfoque objetivo para la toma de decisiones.
» Relaciones mutuamente beneficiosas con el suministrador.
Estos, a pesar de ser sencillos, garantizan el éxito de cualquier institucién, no en vano
se consideran basicos en cualquier empresa que quiera penetrar y mantenerse en el
mercado. A pesar de que la nueva Norma ISO 9001:2015 mantiene algunos de sus
contenidos, si se puede valorar con suficiente garantia el grado de evolucién que
supondré, su adopcion permite una estructura comun para todas las normas de
sistemas de gestion. Tiene en cuenta factores que requieren ser considerados a la
hora de planificar los procesos: el entorno competitivo, las tecnologias existentes, el
marco legal en el que se opera, los valores corporativos, etc., no deja de tener al
cliente como foco y para garantizar que sus requisitos sean cumplidos contempla otras
partes interesadas que podrian afectar al producto o servicio que se ofrece.

Los beneficios potenciales para una organizaciéon de implementar un sistema de

gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001 (2015) son:

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

2) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

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

4) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestién 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:

» El enfoque a procesos le permite a una organizacion planificar sus procesos y sus
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 gestién que definen las

politicas empresariales y los objetivos de calidad de las empresas, monitorear y medir

el desempefio de sus procesos y caracteristicas de los productos y fomentar la mejora

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

1.4 Riesgos y sus generalidades.

La presencia de entornos cambiantes aumenta la rapidez de los resultados que
pueden conducir a importantes desviaciones en los objetivos planteados, de ahi que
surja la necesidad de saber a qué riesgo estan expuestas las empresas. Para
enfrentar estos escenarios se hace eminente conocer que significa un suceso no
deseado para la organizacion, asi como se pueden detectar sus causas y definir sus
consecuencias para estar preparados ante su ocurrencia y que no se vean afectadas
las metas empresariales.

La Gestion de riesgos puede realizar una enorme contribucién, ayudando a la
organizacion a administrar los riesgos para poder alcanzar sus objetivos, y permite a
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su vez, un mayor enfoque interno en hacer lo correcto de la forma correcta, incrementa
la posibilidad de que cambios en iniciativas puedan ser logrados, incrementa el
entendimiento de riesgos claves y sus mas amplias implicaciones y crea un mayor
enfoque de la gerencia en asuntos que realmente importan. Ademas, la
implementacion de la gestion de riesgos es de un bajo costo, ya que existen en la
actualidad un sin niumero de modelos a aplicar segun la entidad, que van desde
modelos generales como el Método Australiano Neozelandés aplicable a cualquier
empresa hasta Software mas sofisticados y dedicados a algunos riesgos especificos
como es el caso de
los riegos del tipo Tl (tecnolégicos informaticos), los que son de un costo mayor.
Lo novedoso de la gestion de riesgos es que, como su nombre lo indica, se encarga
de gestionar riesgos, teniendo en cuenta para ello la relacién costo beneficio, donde
nunca los costos de controlar pueden exceder los beneficios que se esperan de la
accion de control. En este nuevo enfoque se consideran riesgos, todos aquellos
acontecimientos que afectan negativamente el cumplimiento de los objetivos de una
entidad. Se habla de gestién de riesgos, ya que todos los riesgos no se tratan de la
misma manera, en dependencia del riesgo se aplican en mayor o menor medida las
actividades de control, en otros casos se trata por todos los medios de evitar que
ocurra el riesgo, en las situaciones que lo permiten se trata de compartir el riesgo y
cuando no hay otra opcién o seria muy costosa, se acepta el riesgo. En fin, de eso se
trata, de lograr eficiencia en el tratamiento de los riesgos

Los riesgos han estado presente desde siempre en la humanidad. El simple hecho de
vivir en una sociedad donde nadie piensa de la misma forma (sociedad humana) trae
consigo una serie de complicaciones las cuales directa o indirectamente generan los
riesgos. El riesgo no es mas que la probabilidad de ocurrencia de hechos o fenébmenos
internos o0 externos que pueden afectar el cumplimiento de los objetivos en la
organizacion (Quirds, 2003).
Para Madrigal, es la probabilidad de que un peligro (causa inminente de pérdida),
existente en una actividad determinada durante un periodo definido, ocasione un
incidente con consecuencias factibles de ser estimadas (Madrigal, 2004).
El riesgo es 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 objetivos de la empresa, produciendo después de realizarse
la accion decidida un resultado peor del previsto (Koprinarov, 2005).

1.4.1 Tipos de riesgos

Es indudable el hecho de que en el desempefio empresarial, aparecen diferentes tipos

de riesgos, que generalmente vienen dados por las situaciones y las condiciones

laborales que existan en ese momento, pero lo que es cierto es que el riesgo siempre

implica incertidumbre y pérdida potencial, pues el acontecimiento que caracteriza al

riesgo puede o no puede ocurrir y si el riesgo se convierte en una realidad, ocurriran

consecuencias no deseadas o pérdidas.

Existen varias clasificaciones de riesgos relacionadas con las fallas del control interno,

con las normativas del trabajo, es decir el riesgo de pérdida directa o indirecta causada

por una insuficiencia o falla de los procesos, personas e ineficiencia de la organizaciéon

interna de la empresa, que se encuentra denominados por algunos autores riesgo

organizacional o empresarial (Koprinarov, 2005).

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

» Por accidentes: pueden ser caracteristicos de determinado procedimiento
tecnolégico, donde los medios y objetos de trabajo pueden traer intrinseco los
riesgos sobre la base de su construccion y su tecnologia.
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» 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 proteccién (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
desempefia (trabajos monétonos y repetitivos).

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

pueden ser:

Riesgos mecanicos

Riesgos por transporte mecanico manual

Riesgos por caida de alturas

Riesgos por lugar y superficies de trabajo

Riesgos eléctricos

Riesgos quimicos

Riesgos por exposicién a agentes biolbgicos.

Riesgos por incendio o explosion

Riesgos por ruido e iluminacion

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.

Surge entonces la necesidad de reducir los riesgos, como una salida que le permitiera

crear la forma del analizar, controlar y darle el mejor tratamiento para que en la minima

medida estos riesgos dejasen de afectar a 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.

VVVVVVVYYYVY

1.5 Gestion de riesgos

A través de este acapite se analiza la importancia que tiene en estos tiempos para las
empresas la gestion de los riesgos, conociendo el porqué de su auge y la necesidad
de su aparicién. Todo esto para obtener condiciones deseadas para la empresa, esto
quiere decir reduccion de los sucesos no deseados para el logro de los objetivos
estratégicos de la empresa.

Las empresas y compafiias, en general, operan en ambientes cambiantes y de alto
nivel competitivo, caracterizados por factores tales como: mayor indice de
globalizacién en los negocios, incremento del uso de tecnologia de informacion,
reestructuraciones organizativas y reingenieria de los procesos, constantes cambios
en los mercados y la competencia, crea un nivel de riesgo e incertidumbre.

De lo anterior se puede entender como "Gestion de Riesgos" en general: el proceso
consistente en identificar acontecimientos posibles, cuya materializacion afectara al
logro de los objetivos y la aplicacion de las medidas destinadas a reducir la
probabilidad o el impacto de esos acontecimientos. Un factor fundamental para la
Gestion de Riesgos es la eficacia de los controles institucionales internos.

La ISO 31000 (2009) define la gestién de riesgos como las actividades coordinadas
para dirigir y controlar una empresa con respecto al riesgo, con el objetivo de integrar
el proceso de dicha gestién con su gobierno corporativo, su planificacion y la gestion
de su estrategia, sus procesos de informacion, politicas, valores y cultura.
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Esta norma internacional precisa un conjunto de principios que responden a la Gestion
de Riesgos en las organizaciones, la cual esta en la obligacién de velar por su
cumplimiento de forma tal que la aplicacién de estos proporcione a la entidad de una
ventaja para su funcionamiento. Entre estos principios se definen los siguientes:

La gestion del riesgo crea y protege valores.

La gestiobn del riesgo es una parte integral de los procesos dentro de la
Organizacion.

La gestion del riesgo parte de la toma de decisiones.

La gestidn del riesgo abarca explicitamente la incertidumbre.

La gestidn 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.

La gestion del riesgo toma en cuenta factores humanos y culturales.

La gestion del riesgo es transparente y participativa.

La gestion del riesgo facilita el mejoramiento continuo de la Organizacion.

La gestion del riesgo es dinamico, iterativo y capaz de adaptarse a los cambios.

Es importante concluir que la gestién de riesgos es un proceso légico y sisteméatico
que puede ser utilizado cuando se toman decisiones para mejorar la efectividad y
eficiencia.

Un factor muy importante dentro de la calidad, es enfocar el trabajo de modo que se
ofrezca un servicio al menor costo posible, pues la calidad tiene un costo. Es alli
cuando resulta penosa la aparicién de costos que no son de calidad y encarecen el
proceso, pues provienen de fallos del proceso. Estos costos son provocados pues se
dejan de considerar los peligros que aparecen en la planificacion de la calidad, que es
la etapa que se encarga de trazar el trabajo de la organizacion. Ademas, la
planificacion se enfoca en la prevenciéon de sucesos no deseados que pongan en
riesgo el futuro desempefo de la organizacion, donde juega un papel importante la
Gestion de Riesgos y sus herramientas. En Cuba, la Resolucion 297/2004 del
Ministerio de Finanzas y Precios establecié la obligatoriedad de las empresas de
utilizar las evaluaciones de riesgo como herramienta para fortalecer el control interno.

VVVVVVVVYVY VY

1.5.1 Herramientas para la gestién de riesgos

Es evidente que con el desarrollo de las tecnologias y el avance en el sector de los
servicios se incrementan cada vez mas las posibilidades de ocurrencia de riesgos por
lo que se hace necesario la existencia de mecanismos efectivos para identificar, medir
y tratar los mismos.

Existen varios instrumentos de gestién de riesgos, que no son mas que herramientas
para la gestion total de la calidad, que permiten identificar, analizar y evaluar los
riesgos en cada proceso, cada una de ellas posee caracteristicas y usos especificos
segun el tipo de proceso en el cual se apliquen.

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 dentro de los objetivos de calidad de la
corporacién Gaviota S.A tiene prioridad el diagnostico de las cadenas alimentarias
segun el sistema HACCP 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.

En un AMFE, se otorga una prioridad a los fallos dependiendo de cuan serias sean sus
consecuencias, la frecuencia con la que ocurren y con qué dificultad pueden ser
localizadas. Tiene presente el conocimiento existente y las acciones sobre riesgos o
fallos que deben ser utilizadas para lograr una mejora continua. Se utiliza durante la
fase de disefio para evitar fallos futuros. Posteriormente es utilizado en las fases de
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control de procesos. ldealmente, empieza durante los primeros niveles conceptuales
del proyecto y continta a lo largo de la vida del producto o servicio.

Por otra parte el Andlisis de riesgos y puntos criticos de control tiene fundamentos
cientificos y caracter sistematico, permitiendo identificar peligros especificos y medidas
para su control con el fin de garantizar la inocuidad de los alimentos. Es un
instrumento para evaluar los peligros y establecer sistemas de control que se centran
en la prevencion en lugar de basarse principalmente en el ensayo del producto final.
Ayuda a investigar sistematicamente los riesgos y tenerlos bajo control. Analiza,
evalla, previene y controla los riesgos y las consecuencias adversas de los peligros
debido al disefio, desarrollo, produccion y utilizacion de los productos. Esta
herramienta es utilizada mayormente en los procesos donde los productos deben
poseer elevados niveles de inocuidad.

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 légico en el transcurso de la
investigacion.

1.5.2 Procedimientos para la gestion de riesgos

Para cumplir con el objetivo del trabajo se consultan procedimientos relacionados con
la gestion de riesgos entre los que se destacan los elaborados por Galarce (1995),
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, (2001), Otero Lépez (2003),
COSO (2005), ISO 31000 (2009), Jiménez GoOmez y Lugones Nufiez (2012),
Rodriguez Rivero (2013), Bello Robaina (2013) y Ruiz Gonzalez (2016) Del andlisis
de estos procedimientos puede observarse que unos son mas especificos que otros,
muchos de los cuales son dirigidos a los procesos hospitalarios, pero para facilitar el
estudio y la gestién de riesgos en el sector turistico que es nuestro objeto de estudio y
andlisis se opta por el procedimiento para la gestién de riesgos de Ruiz Gonzalez
(2016)

El procedimiento seleccionado pretende realizar un analisis completo y detallado sobre
la manipulaciéon de alimentos en procesos de conservacion y restauracion, lo cual es
nuestro objeto de investigacion.

1.6 Gestion de riesgos en instituciones hoteleras

Es indiscutible que los hoteles constituyen dentro del sector turistico un elemento muy
representativo. La base de un turismo préspero es la industria hotelera eficiente, pues
unos buenos alojamientos y una excelente gastronomia satisfacen las necesidades
basicas de los clientes.

El desarrollo actual y perspectivo del turismo en nuestro pais requiere de la elevacion
de la Gestion de Recursos Humanos y dentro de esta gestion 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 Prevencién
de Riesgos Laborales.

Segun la Fundacion Iberoamericana de Seguridad y Salud Ocupacional (FISO) el
trabajo desplegado en la industria hotelera y los lugares para el alojamiento de
pasajeros involucran multiples 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:
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Caidas de igual y distinto nivel

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:

» Los recursos humanos con los que cuenta la organizacion, la profesionalidad de los
trabajadores es un factor clave. La mala gestion de este tipo de recursos puede
ocasionar la aparicion de riesgos para la organizacion. Por ello es necesario prestar
atencion al talento, innovacién y capacitacién, 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 periédicamente
auditorias en todos los departamentos de la organizacion.

» Suplantacion 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 que han reservado este tipo de servicios cuando llega al establecimiento
no puede disfrutar de ello y las organizaciones reciben un elevado nimero de
guejas ante este tema.

» Contratacion 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.

» La elaboracion de nuevas normativas ambientales que suponen un coste afadido.

Todas las condiciones determinantes de la satisfaccion del empleado en la empresa

estan ligadas a los riesgos a los que se ven expuestos; tanto fisicos como psiquicos;

por lo tanto, el empleador hotelero debe asegurarles que resguardara su integridad

VVVVVVVYY

1.7 Herramientas a utilizar para evaluar la inocuidad de los alimentos en el
proceso de conservacién y manipulacién de los alimentos

La inocuidad de los alimentos puede definirse como la garantia de que los alimentos
no causaran dafio al consumidor cuando se preparen y/o consuman de acuerdo con el
uso a que se destinan.

La organizacion debe definir el alcance de un sistema de gestion de la inocuidad de
los alimentos que le permita planear, organizar, dirigir y controlar la inocuidad. El
alcance debe especificar los productos o categorias de productos, los procesos y los
lugares de produccion cubiertos por el sistema de gestion de la inocuidad de los
alimentos.

Segun la NC I1SO 22000 (2005) la organizacion debe:

a) asegurarse de que se identifican, evalian 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 organizacion no dafien al
consumidor directa ni indirectamente,

b) comunicar la informacién apropiada, a través de toda la cadena alimentaria, relativa
a temas de inocuidad relacionados con sus productos,

c) comunicar la informacién 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 organizacion e incorpora la informacion mas reciente de los peligros sujetos a
control relacionados con la inocuidad de los alimentos.

La ISO 22000 es una herramienta efectiva en manos de los empresarios, para producir
alimentos inocuos que cumplan con los requisitos legales, de los consumidores y las
propias demandas de los fabricantes y contribuye a disminuir el ndmero de
enfermedades transmitidas por los alimentos.

Como soporte a esta Norma Internacional en nuestro pais se implementan un conjunto
de normas encaminadas a la alimentacién colectiva, la manipulacion de los alimentos,
la limpieza y desinfeccion en la cadena alimentaria y el almacenamiento de los
alimentos. Este es el caso de las Normas Cubanas 453 (2006), 455 (2006), 488 (2009)
y 429 (2014).

La NC 453 (2006) es muy necesaria segun las siguientes consideraciones:

Los datos epidemiolégicos demuestran que muchas de las epidemias de intoxicaciéon
alimentaria son causadas por alimentos preparados para la alimentacion de
colectividades.

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.
Las epidemias pueden afectar a gran nimero de personas.

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

Esta norma establece los requisitos sanitarios generales que cumplirdn los
establecimientos y demas instalaciones dedicadas a la alimentacién colectiva, asi
como, para los alimentos que en ellos se elaboran y/o consumen. La misma es
aplicable a todas aquellas unidades que ofrecen servicios de alimentacion social o
servicios gastronémicos.

Por otra parte 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 obtencidn, elaboracion, procesamiento,
envasado, recepcién, almacenamiento, transportacion y venta.

La NC 488 (2009) establece los métodos y procedimientos generales asi como las
regulaciones sanitarias que cumpliran las operaciones de limpieza y desinfeccion de
envases, equipos, utensilios y locales que intervienen en toda la cadena alimentaria.

El almacenamiento de los alimentos esta regido por la NC 492 (2014) que instaura los
requisitos sanitarios generales que se tendran en cuenta para el almacenamiento de
los productos alimenticios, materias primas y materiales empleados en su elaboracion.
La presente norma es utilizada para la auditoria, control e inspeccion 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.
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Todas las normativas abordadas en este epigrafe son empleadas para evaluar la
inocuidad en el proceso de conservacion y manipulacién de los alimentos delos
restaurantes buffet “Frangipani” y “Ave de paraiso” y para su gestion se utilizan como
instrumentos: listas de chequeo, encuestas al cliente externo e interno, controles
periddicos a las areas involucradas por parte de los directivos y/o el especialista de
calidad de la entidad, inspecciones efectuadas por organismos especializados como el
Centro Provincial de Higiene y Epidemiologia y auditorias de calidad de la delegacion
y/o nivel nacional de Gaviota S.A.

1.8 Conclusiones Parciales

1.

La revision bibliografica permite demostrar que la gestion de los riesgos
empresariales constituye hoy una buena practica gerencial y se define como
proceso proactivo, iterativo, aplicable a todas las etapas de la vida de una actividad,
funcion, proyecto o producto, que posibilita la mejora continua en el proceso de
toma de decisiones.

. Los autores consultados en el tema afirman que la gestion de riesgos en los

procesos claves de las organizaciones debe realizarse de forma sistematica y
adecuada porque al realizarse desde este componente de la empresa permite
minimizar la ocurrencia de eventos desfavorables, que pueden afectar tanto a los
clientes como a los encargados de prestar los servicios lo cual repercute
negativamente en el logro de los objetivos institucionales.

De 10 procedimientos analizados se escoge el de Ruiz Gonzéles (2016) ya que
abarca lo relacionado con la manipulacibn de alimentos en procesos de
conservacion y restauracion.

. Se proponen utilizar las herramientas de gestién de riesgos AMFE (Analisis Modal

de Fallos) y el HACCP (Analisis de riesgos y puntos criticos de control), ya que
mediante ambos se permite alcanzar el resultado deseado de la investigacion.
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Capitulo 2: Aplicacion parcial del procedimiento de Ruiz Gonzélez (2016) para la
gestion de los riesgos en el proceso de conservacién y restauracién de los
alimentos en el Hotel “Valentin Perla Blanca”.

2.1 Introduccion

Garantizar la correcta gestién de riesgos es de vital importancia para que cualquier
organizacion pueda cumplir con sus metas, sobre todo si esta ofrece como resultado
final un servicio; por sus caracteristicas este tipo de resultado puede traer consigo
fallos dificiles de prevenir y que de suceder afectan la calidad y la imagen que el
cliente tiene sobre la empresa. Razon de peso esta para planificar, organizar, dirigir y
controlar los riesgos de forma responsable y sustentada a través de herramientas que
faciliten su correcta deteccion; es por ello que el objetivo de este capitulo es la
aplicacion parcial del procedimiento de Ruiz Gonzalez (2016) para gestionar los
riesgos en los procesos relacionados con la elaboraciébn y conservacion de los
alimentos en el hotel “Valentin Perla Blanca”; siendo necesario comenzar con el
conocimiento de su funcionamiento y su entorno, por tal motivo se inicia esta etapa del
estudio con la caracterizacion del hotel.

2.2 Caracterizacion del Hotel “Valentin Perla Blanca”

El Hotel “Valentin Perla Blanca” esta situado en el Cayo Santa Maria que forma parte

del Archipiélago Jardines del Rey, al norte de la provincia de Villa Clara y unido a tierra

firme cerca del municipio Caibarién por una carretera maritima de 48 km de longitud.

Perteneciente al Grupo de Turismo Gaviota S.A, con una categoria 5 estrellas,

Valentin Perla Blanca es un resort todo incluido solo para adultos y sus principales

mercados son Canada, Espafia, Rusia e Inglaterra.

Para cumplir con sus propdésitos esta instalacién que posee un servicio todo incluido,

cuenta con 1020 habitaciones, de ellas 1014 son Deluxe con vista al mar, piscina o

jardin, todas con no mayor capacidad que 3 personas y 6 son Suites Imperial, las que

se encuentran distribuidas en 19 edificios de 3 pisos cada uno.

Cuenta con una amplia oferta gastronémica como parte de sus servicios de

restauracion que incluyen:

» Dos restaurantes buffet ( Restaurantes “Frangipani” y “Ave de Paraiso”)

» Cinco Restaurantes Especializados “A la Carta” (Restaurante Espafiol “Olé”,
Restaurante Francés “Oh La La”, Restaurante Italiano “Dolce Vita”, Restaurante
Cubana “La casa de la Abuela” y en la playa el “Ranchén Tabaco” funciona como
restaurante de mariscos para la cena “El Marinero”)

» Dos Snack Bar

» Once Bares ubicados en diversas areas del hotel (Lobby bar “Hola”, “Tea Corner”,
Sport Bar “Que Bola”, Bar Playa Este “Cienfuegos”, Bar Playa Este “Gaviota”, Bar
Playa Oeste “Trinidad”, Aqua Bar Este “Azul’, Aqua Bar Oeste “Blanco”, Teatro
“Locura Bar”, Bar and grill playa oeste “Tomas” y Bar and grill playa centro
“Ecoldgico”)

» Pizzeria
Se ofrecen ademas actividades recreativas tanto en horario diurno y nocturno, como
son musica en vivo en el lobby, shows nocturnos diferentes cada noche, deportes
acuaticos no motorizados incluidos como kayaks-hobbies_cats-catamaran, clases de
iniciacion en buceo gratis, 2 canchas de tennis, 1 cancha deportiva polimodal,
gimnasio y actividades de dia de playa y en la piscina como: clases de zumba,
espafol, clases de ritmos cubanos, ejercicios de relajamiento, volleyball, ballet
acuaticos, entre otros.

El hotel Lagunas 3-4 es el primero de la cadena Perla Blanca construido hace 5 afos

en el Cayo Santa Maria, dicha instalacién tiene un alto valor para el grupo empresarial
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turistico Gaviota. Esta condiciébn hace imprescindible que exista la necesidad de
acciones que permitan perfeccionar de forma positiva la calidad de los servicios que se
prestan, atendiendo a las posibilidades y requerimientos.

Para que se alcance el objetivo antes expuesto hace que sea necesario la cooperacion
y el esfuerzo integrado de los trabajadores, pero no es suficiente si no se emplean los
procedimientos de trabajo que permitan detectar, prevenir y controlar los fallos en sus
procesos; en especial el que gestiona los riesgos en la conservacion y manipulacién
de los alimentos, el cual presenta un grupo de sefalamientos como parte de
inspecciones realizadas por la Direccién de Calidad del Grupo Gaviota S.A y el Centro
Provincial de Higiene y Epidemiologia. Unido a lo anterior también se tiene en cuenta
el llamado de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Agricultura y la
Alimentacion (FAO) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) a todos los paises
para que refuercen sus sistemas de inocuidad alimentaria y adopten medidas de
vigilancia mucho mas rigurosas con respecto a la manipulacion y el almacenaje de los
productos alimentarios; considerando los nuevos cambios climéaticos a los que se
enfrenta el planeta.

Considerando lo anteriormente expuesto se selecciona el restaurante buffet
“Frangipani “para desarrollar el estudio, teniendo en cuenta que es el servicio mas
demandado en los resort todo incluido, manipulando gran cantidad de alimentos y
cualquier fallo influye directamente en la satisfaccion de los clientes provocando
afectaciones que provocan perdidas econdmicas a la institucion.

2.3 Diagnostico de la gestion de riesgos en el Hotel “Valentin Perla Blanca”

Al estar la investigacion enfocada en el proceso de conservacion y manipulacion de los
alimentos del restaurante buffet, se hace un estudio de las posibles causas que
influyen en la situacion problematica de la investigacion a través de la construccién de
un diagrama Causa efecto, con la idea de conocer la raiz del problema y no las
consecuencias o reflejos que tributan a la afectacion de la calidad del servicio.
Posteriormente se pasa a un analisis de cada una de las causas para demostrar su
veracidad, para este propésito se emplean técnicas como la entrevista, observacion
directa y revisién de documentos del hotel Playa Coco. Como resultado se evidencia
gue se tiene claramente identificados un conjunto de riesgos relacionados a las
funciones laborales de los trabajadores y las consecuencias que se puedan presentar
en el momento de su desarrollo, no ocurriendo de igual manera con los otros sucesos
no deseados que pueden presentarse inesperadamente y de forma inevitable
afectando el funcionamiento del servicio de uno u otro modo.

El Hotel “Valentin Perla Blanca” tiene identificados los riesgos quimicos, fisicos, los
ocasionados por ruidos y por electricidad, los biolégicos pero no tienen en cuenta o al
menos no estad documentado los riesgos que repercuten directamente en la percepciéon
del cliente a los que se dirige sustancialmente el sistema de Analisis de Peligros y
Puntos Criticos de Control (HACCP).

A partir de su clasificacion se le entregan a un responsable que se encarga de su
gestion, como es el caso de los relacionados con el departamento de Seguridad y
Proteccion, que se encarga de lo relacionado con los empleados en este tema. El
departamento de Calidad atiende los riesgos que representan Puntos Criticos de
Control (PCC) en cuanto a las normas de alimentacion de manera que permita a la
empresa alcanzar sus objetivos de crecimiento y rentabilidad aprovechando al maximo
las oportunidades de los eventos positivos y minimizando el impacto de los sucesos
negativos.

Con el andlisis desarrollado en esta parte del estudio se comprobo la autenticidad de
las causas que repercuten en la situacion problematica, las mismas se representan en
el diagrama causa-efecto del Anexo 4.
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Conociendo el funcionamiento de forma general del hotel relacionado con el tema se
pasa a la aplicacién parcial del procedimiento de Ruiz Gonzalez (2016) en el proceso
de manipulacion y conservacion de los alimentos.

2.4 Aplicacion parcial del procedimiento de Ruiz Gonzalez (2016) para la gestion
de riesgos en el Hotel “Valentin Perla Blanca”
El procedimiento escogido por la autora consta de 5 fases:
» Planificacion del estudio,
» Definicion, analisis y evaluacion de los riesgos,
» Control y monitoreo,
» Elaboracién del sistema de documentacién y
» Capacitacion del personal
En cada una de las fases existe un grupo de pasos que contribuyen a un mejor
despliegue para cumplir el objetivo de las mismas, su representacion gréafica se
muestra en la figura 2.1.
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Figura 2.1 Procedimiento Ruiz Gonzalez (2016) para la gestion de riesgos

Fase I. Planificacion del estudio
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Paso 1. Definir objetivos y alcance del proceso

Para 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 conservacion y manipulacion de los
alimentos en el buffet "Frangipani’.

Alcance: desde el almacenamiento de productos en las cdmaras frias y en almacén
seco hasta la salida de los alimentos de la cocina al restaurante.

Paso 2. Adiestramiento a los directivos

Para lograr esta tarea se realizaron encuentros con los directivos donde se les expuso
las ventajas que proporciona la aplicacion del procedimiento al proceso, haciendo
énfasis en el fortalecimiento del control y en la calidad e inocuidad de los platos.
Ademas se explico las fases a desarrollar y las técnicas fundamentales que se utilizan,
los principales resultados que se pueden esperar y la interpretacién de estos para la
toma de decisiones.

Paso 3. Formar equipo de trabajo

La formacion del grupo de trabajo se realizé aplicando el método de Hurtado de
Mendoza que permite evaluar el nivel de conocimiento y de competencia de cada uno
de los posibles seleccionados mediante la encuesta reflejada en el Anexo 5. Para
llevar a cabo este paso se aplica una encuesta que permite un analisis de los
candidatos mediante la determinacién del coeficiente de competencia de los mismos,
luego se calcula la cantidad de expertos necesarios para la investigacion y con estos
dos elementos se determina los integrantes del equipo de trabajo; los resultados que
se obtienen con estos calculos se muestran en el Anexo 6.

Los posibles candidatos fueron escogidos por ser trabajadores con experiencia en el
proceso de conservacion y manipulacion de los alimentos, por tener conocimientos de
las acciones a desarrollar para la inocuidad alimentaria y el sistema HACCP y ademas
por poseer un alto conocimiento a todo lo que respecta a la prestacion de un servicio
de excelencia en un restaurante, segun los resultados del método, los que se aprecian
en la tabla 2.1.

Tabla 2.1 Equipo de trabajo de apoyo a la investigacion

No Responsabilidad que | Coeficiente de | Nivel de
desempeia competencia competencia
1 Director General 0.95 Alto
2 Director Asistente 0.95 Alto
3 Chef Ejecutivo 0.95 Alto
4 Jefe A+B 0.90 Alto
5 Jefe Cocina 0.90 Alto
6 2do Jefe Cocina 0.90 Alto
7 Capitan Ranchén Playa 0.90 Alto

Definido el equipo de trabajo se realiza una reunién para explicar el objetivo de la
investigacion y debatir cada una de las fases del procedimiento.

Paso 4. Capacitacion del equipo de trabajo

Para la realizar la capacitacién del equipo de trabajo se emplearon técnicas y
herramientas como la tormenta de ideas con el objetivo de conocer si realmente el
equipo contaba con el conocimiento y el nivel estimado; audiovisuales que permitieron
gue todos los participantes crearan un mismo nivel sobre el tema a tratar y analisis de
situaciones reales que permitieran desarrollar habilidades para el empleo de las
herramientas y enfatizar en sus ventajas.

Paso 5. Verificacion de programas HACCP

El Hotel cuenta con un Plan HACCP en donde se identifican, evallan en puntos
criticos de control y previenen todos los riesgos de contaminacion de los productos a
nivel fisico, quimico y biolégico a lo largo del proceso, estableciendo medidas
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preventivas y correctivas para su control tendente a asegurar la inocuidad. El plan se
muestra en el anexo 7.

En el hotel analizado el mantenimiento de los utensilios y los equipos en contacto con
los alimentos se rige y controla por la NC 456 (2014), la recepcion y almacenamiento
se regula por la NC 492 (2014) y lo relacionado con la limpieza y desinfeccion se
fiscaliza segun la NC 488 (2009). La higiene del personal se inspecciona
irregularmente y no existe en el hotel un documento actualizado donde se recojan las
buenas préacticas de higiene del personal en el proceso de elaboracion de alimentos.
Paso 6. Descripciéon de los productos

En el almacén se recepcionan una gran cantidad de productos para el consumo, los
cuales se agrupan como se muestra a continuacion: aceites, aceitunas, agua mineral,
aperitivos, arroz, legumbres, azucares, café e infusiones, carne de cerdo, brandis,
carne de res, cereales, cerveza, chocolates, cacaos, congelados, conservas (de carne,
de frutas, de pescado y de vegetales), energizante, especies, condimentos,
espumosos, fiambres, embutidos, pavo, frutas, vegetales, ginebra, pollo, harinas,
carne de cordero, levaduras, huevos, lacteos, licores, mantequillas, margarinas,
mariscos, mermeladas, mostazas y salsas, pastas, pescados, quesos, refrescos, ron,
tacos, tequila, vinos, vodka, whisky y zumos vy jarabes.

Todos esos productos no se manipulan ni sufren transformaciéon en el proceso de
elaboracion de alimentos, por lo cual la autora estima conveniente en el marco de este
estudio solamente describir los productos que se manipulen para su elaboracién. Para
el desarrollo de este paso se uniran los productos por familia como se muestra en la
tabla 2.2, teniendo en cuenta para esta agrupacién las similitudes en cuanto a
composicion del producto y secuencia de operaciones por donde transita el mismo
hasta convertirse en el producto final que se ofertara a los clientes.

Tabla 2.2 Familia de productos

No | Familias Productos

1 Arroz y legumbres Arroz y legumbres

2 Carnes Carne de cerdo, de res, de pollo, de pavo,
de cordero, de ternera, pescados Yy
mariscos

3 Fiambres y embutidos Fiambres y embutidos

4 Frutas y vegetales Frutas, vegetales

5 Huevos Huevos

Paso 7. Determinacién 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. Elaboracion de un diagrama de flujo.

El equipo de trabajo se retne y conjuntamente con la autora construyen un diagrama
de flujo para cada familia de productos, teniendo en cuenta que los productos que son
incluidos en una familia tienen procesamiento similar y que los mismos pasan por
todos los almacenamientos, trasportes, operaciones e inspecciones requeridas para el
posterior consumo. Los diagramas OTIDA correspondientes a cada familia se ilustran
en el Anexo 8.

Fase Il. Definicion, andlisis y evaluacion de riesgos

Paso 9. Confirmacion in situ del diagrama de flujo

Para efectuar este paso se corrobora la correspondencia entre el diagrama de flujo y el
proceso real en todas sus etapas y momentos. La confirmacién del diagrama de flujo
estuvo a cargo de tres integrantes del equipo de trabajo que conocen con exactitud las
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actividades de procesamiento, este es el caso del jefe de calidad, el asesor de cocina
y el director adjunto.

Al terminar la comparacion los responsables del desarrollo de este paso llegaron a la
conclusion de que en la elaboracion de los 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 desplegar esta tarea el equipo de trabajo recopilé una lista con todos los peligros
biolégicos que pueden 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). Soélo se tuvieron en
cuenta los peligros biol6gicos 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.

Para la realizacion de esta actividad se tuvieron en cuenta las diferencias entre
alteracion y contaminacion segun Wikipedia (2018) y Min Salud (2016):

Alteracién: modificacion negativa de las caracteristicas fisicas, quimicas y / o
microbioldgicas del alimento. Hay alimentos alterados que no necesariamente estan
contaminados.

Contaminacion: es la presencia en el alimento de agentes fisicos, quimicos o
microbioldgicos capaces de producir enfermedad y en el peor de los casos, la muerte,
a las personas que los consumen.

Es importante destacar que existen alimentos contaminados que no tienen apariencia
de alterados, mantienen todas sus caracteristicas organolépticas y son capaces de
producir enfermedades en las personas que las consumen.

En la tabla 2.3 se muestran los riesgos biol6gicos que pudieran presentarse en el
proceso de conservacion y manipulacién de los alimentos, asi como los agentes
biolégicos relacionados y las familias de productos afectadas por los mismos.

Tabla 2.3 Listado de peligros biolégicos

No | Peligros Biolégicos | Familia de productos afectadas | Agente Bioldgico

1 Intoxicaciéon por | Carnes, frutas, vegetales y huevo | Staphylococcus
estafilocécica aureus
2 Gastroenteritis Carnes Clostridium

perfringens

3 | Fiebre tifoidea y | Carnes, frutasy vegetales Salmonella tiphy vy
paratifoidea Salmonella paratiphy
4 | Hepatitis A Arroz y legumbres, frutas Virus hepatitis A

Y vegetales, carnes,
fiambres y embutidos

5 | Toxoplasmosis Carnes Toxoplasma gondii
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6 | Rotavirus Carnes, fiambres y Reoviridae
embutidos, frutas y
vegetales, arroz y
legumbres
7 Diarrea coliforme Carnes, fiambres y Escherichia Coli
embutidos, frutas y
vegetales
Shigelosis Carnes Shigella
9 | Antrax Carnes Bacillus anthracis
10 | Giardiasis Frutas y vegetales Giardia lamblia
11 | Teniasis Carnes Diphyllobothrium
pacificum
12 | Poliomielitis Arroz y legumbres, frutas Virus Poliomielitis
y vegetales, carnes,
fiambres y embutidos

Fuente: Elaborado por la autora teniendo en cuenta la informacion brindada por
Arreola Navarrete (2012), Fanuel (2010), Gonzalez Galarce (2015), Wikipedia®
(2018b), Felipe Rabago (2016), Nufiez Portuondo (2016), Fundora Gonzélez (2011),
Riverdn Ceballos (2016), Wikipedia® (2018), Lopez Quintanilla (S/A) y S/A (2016)
Posteriormente, el equipo llevo a cabo un andlisis de los riesgos para identificar en
relacién con el plan de APPCC, cuales son los peligros que es indispensable eliminar
o reducir a niveles aceptables para poder producir un alimento inocuo, llegando a la
conclusion de que todos los riesgos bioldgicos 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 la familia de las carnes, porque la misma es perjudicada por un 95% del total
de riesgos, convirtiéndose asi, en la familia de productos mas afectada por los peligros
biolégicos identificados.

Para determinar los modos de fallo por actividad en el almacenamiento vy
procesamiento de las carnes, sus causas, la evaluacién de cada uno de ellos a través
de escalas y la definicién del nivel de prioridad de riesgo (NPR) se realiza un Analisis
Modal de Fallos y Efectos, el cual aparece en el Anexo 9. Fueron analizados un total
de 18 modos de fallo, en la tabla 2.4 se muestra el estudio realizado para la primera
actividad del proceso en cuestion.

Posteriormente se realiza la evaluacion de las prioridades de los riesgos, para
definirlos se efectia una seccion de trabajo con los expertos donde se decide
establecer el nivel de importancia sobre la relacion de severidad y ocurrencia,
considerando como prioritarios a aquellos que sean clasificados como extremos,
elevados y altos. En base a esto se seleccionan como prioritarios todos los riesgos
identificados en el AMFE.

Para llevar a cabo el analisis de la evaluacion de las prioridades debe establecerse un
sistema de mejoras que asegure el correcto funcionamiento del proceso seleccionado,
al constituir la investigaciébn un primer acercamiento al tema se toman en cuenta
solamente los riesgos potenciales evaluados mediante el AMFE que obtuvieron un
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NPR =30 (ver Anexo 9 ). Las acciones de mejoras definidas para el fallo mas prioritario
se muestran en la tabla 2.5
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Tabla 2.4 AMFE para el proceso de conservacion y manipulacion de las carnes.

Actividad Fallo Efecto Causas S (o} Riesgo= D |NPR
S*0
Almacenar las | Ubicacion incorrecta de | «+ Contaminacion Insuficiente capacidad de | 5 4 20 2 40
carnes en las | las carnes en las neveras cruzada almacenamiento (extremo)
camaras frias 6 y <+ Errores en el - z
4 invertario Negligencia del personal
«+ Descongelacion de | Falta de mantenimiento
las carnes
< Pérdida de valor | Poca capacitacion del
. nutricional de las | personal
tLea; r;?;f&?:rgouté?%? la carnes. Inexistencia de piezas en | 5 3 (ele:/g do) 3 45
P a ’ <+ Proliferacion de | el mercado
microorganismos
<+ Descomposicion de
las carnes
2+ Mal Negligencia del personal
Utilizacion de medios de gzlrovegga;ncl;nto 46 Poca capacitacion del 8
almacenamiento no almacen:miento personal 4 2 (alto) 2 16
idoneos. & Contaminacién de | Carencia de los medios
> iaings de almacenamiento
apropiados
Falta de periodicidad en
< Envejecimiento de | el chequeo de la rotacion.
las carnes Abarrotamiento de
2 < Vencimiento de la | mercancia en las
:ggc‘!)erggﬁgtaosrotacmn de fecha limite para el | neveras, limitando el 5 2 (el elload o) 3 30
consumo del | acceso.
producto Carencia de los
productos de higiene

normados




ValentinPeria

t‘qv&-f-M-m
Tabla 2.5 Propuestas de mejora en el proceso de conservaciéon y manipulacion de las
Actividad Fallo Causas del fallo | Accion de mejora | Responsable | Frecuencia
Almacenamiento de las | Mal funcionamiento de las | Falta de | Cumplir con el plan de | Jefe de Segun el plan
carnes en las camaras de camaras mantenimiento mantenimiento para Mantenimiento
descongelacion  de  la preventivo prevenir averias en las
corl ol camaras de
carniceria-pescaaeria, descongelacién
Inadecuada Capacitar en el puesto | Jefe de | Inmediato
programacion de | de trabajo mediante un | Recursos
la temperatura de | entrenador al personal | Humanos

las cAmaras

que manipula el control
de temperatura de las
camaras de
descongelacion
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Fase lll. Control y monitoreo.

Paso 11. Determinacion de los PCC

En este paso se determinan los puntos del proceso en los que debe ejercerse el
control para eliminar o reducir los riesgos a niveles aceptables utilizando el arbol de
decision propuesto en el Anexo 10, se realizan ademas entrevistas y analisis de
documentos. Como resultado se establece que todas las actividades del proceso
donde el NPR fue igual o mayor que 30 y la severidad 5 constituyen puntos criticos de
control, debido fundamentalmente a la necesidad de controlar los riesgos de cada una
para el correcto procesamiento de las carnes.

Paso 12. Establecimiento de limites de control para los PCC

Se especifican los parametros y los limites criticos para cada PCC estableciendo un
valor correcto, uno de tolerancia y otro critico, una muestra de los resultados obtenidos
aparecen en la tabla 2.6. (Ver Anexo 11)

Tabla 2.6 Limites criticos para cada Punto de Control y Punto Critico de Control.

Puntos de Parametros Limites criticos

Criticos de Valor Valor de Valor
Control Correcto Tolerancia Critico
Almacenar las Temperatura -45°C - >-45°C
carnes en las

camaras frias. ) | | 7 ~
Traslado hacia las Tiempo 24 horas de 20 horas -24 <20
camaras de antelacion horas de horas
descongelacion antelacion

de la carniceria-

_pescaderia : S 15 S 1 —
Almacenamiento Temperatura 4.4°C - 4.4°C -
de las carnes en 60°C
las camaras de | Peso Slibras | - | >5libras
descongelacion Tiempo 24 horas 20 horas - 24 <20
de la carniceria- horas horas
pescaderia.

Cortar ylo Peso Chuleta 80-120g - <80g
deshuesar las | (gramaje) | de cerdo
carnes. Chuleta 50-90g - <50g
de cordero
Chuleta 180-250¢g - <180g
de ternera
carne 100-150g - <100 g
picada
(racion)

Fuente: Elaborado por la autora a partir de la informacién brindada por Sotelo Chinea
(2016), Bertus (2012), Wriedt (2016), Morrow (2014), Oteiza (2016),), Barrera
Fernandez (2016), y S/A (2015).

Paso 13. Implementar un sistema de vigilancia para cada PCC

En este paso se elabora una tabla donde se definen para cada punto critico de control
los elementos siguientes: objeto a control del proceso, tipo de sensor, unidad de
medida, objetivo, frecuencia de las medidas y responsable de tomarlas. Se presenta
en el Anexo 12 la propuesta de control realizada para las actividades del proceso que
resultaron criticas, de forma tal que su aplicacion permita evitar la ocurrencia de los
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fallos identificados en las mismas. En la tabla 2.7 se muestra el sistema de vigilancia
concebido para la primera actividad.
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Tabla 2.7 Propuesta de control para el proceso de conservacion y manipulacion de los alimentos en el Buffet.

Operacion Objeto a Tipo de | Unidad de Objetivo Frecuencia de | Responsable
controlar sensor medida las medidas
Almacenar las | Las  camaras | Termometro °C Verificar que las carnes almacenadas |  Continua | Jefe de
cames en las | frias cuenten con la temperatura requerida Almacén
camaras frias.
Humano . Ubicacion correcta de las cames en la|  Continua Jefe de
nevera Almacén
Humano . Utilizacion de los medios de| Continua | Jefe de
almacenamiento idoneos Almacén
Humano . Rotacion adecuada de los productos |  Continua | Jefe de
dentro de la nevera Almacén




Paso 14. Establecimiento de medidas correctivas

Para desarrollar este paso resulta necesario implementar en el proceso el sistema de
control propuesto, para en funcibn de sus resultados, proponer las acciones
correctivas necesarias que eviten la ocurrencia de fallos y aseguren que las
actividades del proceso estén bajo control.

Paso 15. Andlisis costo-beneficio

Para poder llevar a la practica las acciones de mejora sugeridas en el listado de
peligros (pasol0) se debe realizar previamente un analisis de costo-beneficio, en el
cual se valoran y comparan los costos financieros y econémicos, contra los beneficios
generados. Por no contar con suficiente tiempo se recomienda realizar este estudio
teniendo en cuenta solamente los costos de los sucesos ocurridos en los meses de
enero a abril del afio en curso, debido a que este periodo de tiempo se contempla
dentro de la denominada temporada alta en el turismo donde arriban al destino una
mayor cantidad de clientes y por ende, existe un disparo en los costos.

Primeramente se debe realizar un andlisis del costo de las acciones asociadas a
mitigar los fallos detectados, para lo cual se valoraron los costos de : compra y alquiler
de una camara de congelacion, la compra de los productos de higiene normados en el
Plan de Limpieza y Desinfeccion, la adquisicion de los medios necesarios para la
construccién del punto de higiene en la carniceria-pescaderia, la compra de los
productos requeridos para un correcto aseo de las manos de los manipuladores y la
obtencion de los termometros pincha carne. Relacionar con estas acciones también
las pérdidas estimadas de la manifestacién de fallos, este indicador se pudo dividir en
tres aspectos a analizar: asistencia médica, satisfaccion del cliente y materia prima
desechada.
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Conclusiones Generales

1.

De los diez procedimientos consultados en la literatura se selecciona el de Ruiz
Gonzéalez (2016) para que facilite la correcta prevencién y control de los riesgos en
el proceso de conservacion y restauracion de los alimentos.

A través de la consulta de documentos en el hotel, las entrevistas y observacion
directa, se detectd que en la institucion existen dificultades relacionadas con la
gestién de los riesgos, fundamentalmente con la identificacién y documentacion de
los riesgos biologicos, la preservacién del ambiente interno y la capacitacion de la
mano de obra.

Se evaluaron un total de 18 modos de fallos, considerando como riesgos
prioritarios los clasificados como extremos, elevados y altos, teniendo en cuenta la
relacibn entre severidad y ocurrencia, criterio que puede ser modificado en
estudios posteriores segun los intereses de la organizacion.

Quedan definidos como PCC todas las actividades del proceso donde el NPR fue
igual o mayor que 30 y la severidad 5, para los mismos se especifican los
parametros y los limites criticos estableciendo un valor correcto, uno de tolerancia
y otro critico, ademas de establecer un sistema de vigilancia para las actividades
del proceso que resultaron criticas, de forma tal que su aplicacion permita evitar la
ocurrencia de los fallos identificados.

Se disefia una propuesta de mejora que considera minimizar los dafos y
ocurrencias de fallos en el proceso.
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Recomendaciones

1.

Aplicar el procedimiento en los otros procesos del hotel donde se manipulen
y procesen alimentos para disminuir los sucesos no deseados en su
elaboracion y mejorar la satisfaccion de sus clientes con respecto a la
calidad de la comida en la instalacion.

. Considerar realizar una propuesta de mejora el costo-beneficio que puede

conllevar un cambio en cualquier proceso del hotel.

. Continuar la aplicacion del procedimiento de forma tal que se facilite su

seguimiento
Sistematizar la propuesta para que se garantice el nivel de calidad del
servicio.
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Anexo 1. Conceptos de Calidad analizados

Autor

Afo

Concepto

Feigenbaum

1971, 1997

Define la calidad como "la resultante de una
combinacién de caracteristicas de ingenieria y de
fabricacion determinantes del grado de satisfaccion
gue el producto proporcione al consumidor durante
Su uso", mas tarde plantea que es "un sistema eficaz
para integrar los esfuerzos de mejora de la gestién
de los distintos grupos de la organizacién para
proporcionar productos y servicios a niveles que
permitan la satisfaccion del cliente".

Crosby

1979;1994

Ofrece una definicion de calidad inicial “conformidad
a los requerimientos”, y anade que soélo puede ser
medida por el costo de la no conformidad. Mas tarde
puntualiza que calidad es “entregar a los clientes y a
nuestros compafieros de trabajo productos vy
servicios sin defectos y hacerlo a tiempo”.

Deming

1986;1989

Plantea que la calidad es un "predecible grado de
uniformidad, a bajo costo y Gtil para el mercado".
Luego da un enfoque basado en el trabajo diario,
controlando la variabilidad y la fiabilidad a bajos
costos, orientandose hacia la satisfaccion de los
clientes. Considera que la calidad debe ser
mejorada constantemente, debido a las necesidades
siempre cambiantes del mercado, por lo que su
vision de la calidad es muy dindmica.

Conway

1988

Plantea que la calidad se alcanza al "desarrollar la
fabricacion, administracion y distribucibn a bajo
costo de productos y servicios que el cliente quiera o
necesite".

Ishikawa

1988

Enfatiza que la calidad no debe interpretarse
solamente como calidad del producto, sino que
"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 informacién, calidad del proceso,
calidad de la divisién, calidad de las personas
incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes y
ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la
empresa, calidad de los objetivos etc.”. Su enfoque
basico es controlar la calidad en todas las
manifestaciones.

Juran

1993

Aporta dos nuevas definiciones de calidad, una que
se refiere al producto “calidad es el conjunto de
caracteristicas de un producto que 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
organizacién “la calidad consiste en no tener
deficiencias”.
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Anexo 2. Procedimientos consultados para la gestibn de riesgos
Procedmiento Autior Etapas
_&l:garizanién ol rabapn
_ﬁagnnﬁmc ol procesd o prevencion de resgo lsborsl
apnostico o2 |8 stuscion sctual 8 noeel empresanal
:ﬂmnf .F:lr:d Galarce. (1905) | Dispnostico 8 nivel 08 proceso
Lispnostico 8 nivel depuesto o2 raba)o
anificacson de |2 sooon preventvs
[ Contral
Directnces gansralas
E::::;ﬁ Valoracicn cel Nesgo
Cantlla Guis e b Funcion Karsjo sl rnesgn
Administrasdn de Publica Flan de manen de fesge
Rieases (2007 [ Elaberacien del maga ce fesgo
hMomborea
Aufoevaluacsdn
Anslizer y conocer &l conbeda
Errores de medicidn Citera Lipaz, lderdificar emones de medicacion
y gestidn de riesgos (2003) Analizar y evaluar |os errores de medicacitn
Tratarmienic de los emores de medicacion
Dimgncatico
Ganarar culiure da resgo
Gastion da fesgos COs0, (2005) Waloracion dal iesgo
Estrategis de manajo dal riesgo
Moritoreg
Establacer el confaxdo
Gastion da resgos IS0 310002008 | Eveluscion de riesgo
Tretar los nesgos
Flanificacon del estudio
Procedimiento para Familiarizacion con el contaxio
la gestitn de riesges Jimdnaz-Glmar
) ) . Andl u
o inaBhsiones {2012) T—HT.—?E""'im ':‘: ﬁfﬁm 5"' e nesgos
haspitalarias e T e
) Fregaracon del estudio
IPma"t*";:m pare Rodngusz- [ Tiapnestico
TR B8 TS Riverg, Valorscion o=l nesge
87 instibcionas [ Fstategia ol manea o=
hospislanas (m3} = S0 ce riesga
Contral y monfioreo
Exploracian y sjuste
Idarfificacion os mesgos
Evaluscion g nesgos
Claciicacon de nespos
Frocedimiento pars Ballo Fobsing, | ANSISE 08 cONGIGONEs
|& gestion de nesges 12013 i0n de objetngs de control
[ Elaboracion ol plan 08 ACCIONes 0e prevencion y contol de
MESG0s

Anslisis e coslo 0a prevencion y contro- perdds estimadsa

Mortores de |2 eficecis del plan de prevencion y control ge
mEsmEs.

Procedmianto pars
Iz gesticn de riesges
an el proceso de
Investigacion,
gesamolio &
inmovacaon (1-+D+)

Disas da Siva and
Farads Gutiérmes
(2074}

Concientizacion de la organizacion

Cressan oal equipa de lrabags

Iderdificacion de los riessos

Analisis y valoragion

Ceterminacion de la magnitud de los resgos

Dweterminacion y clasificacion del nivel de resgo en las
dimensicnas y alemanics
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Anexo 3. Directrices para la aplicacién del sistema de APPCC

I Formadén de unequipo de APPCC

I Descripeldn del producto

ri Determinadon del o previsto del producto

T4 Elabsoracidn del dagrama de flujo

s Confirmaddn in st da dagrama de fluio

Ustado de Peligros relacionados con el procesamiento

sk primario, andllsis de rhasgos y control rrincpln 1
7 | Dt rrminac ki de los POC h Frimcipis 2
TH Establecimiento de imites riticos para cada PCC Frincipis 3
T Establedmiento de un sisterna de viglandas pars cada PCC Primcipis 4
T Establecimiento de rmedidas comectivas Frimcipia 4
ri Establecimiento de procedimientos de cmomprobaddn Primcipis b
riz | Estsblecimiento de un sistema de dotwmentacon ¥ registro E Frimcipie 7
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Anexo 4. Diagrama Causa Efecto.

Medio ambiente Método de trabajo

- Ne funcona la
Existen alres acondicionados gue cimara destinada para
no funclonan carrectamente Desactualzacion de los s s
registros de control de las desechos 0l
Rejilias rotas y muestras testigos y
desprendidas Venthacien temperatura de oz
Hidanis alimentos en el Buffet Inadecuada disposicidn final

3 infragstructura de los desechos solidos
de los locales
cuentancon 5 Insuficiente control de las | Mal manejo del espacio de
anos de uplolxio'n actividades planificadas almacenamiento
Luminarias sin
proteccién sueltas No se clasifican los Mo se documentan
riesges de seguridady los riesgos que Deficiente rotacién de los productos
salud del trabajo pueden afectar la en el almacén
salud del clente

Inadecuada gestion
de los riesgos

Deficit de medios de
Desmotivacién
La oferta de puestos de del personal mcenamisnto Fakta de sefalizacion en los
tradajo supera la | medios de almacenamento
demanda del personal . intermedio de desechos
por los mismos ‘ w““" Escasez de los insumes Defionst Juia
insuficiente de limpieza iddneos Ll e
para esta maguina Insuficientes medios de proteccion
(guantes, botas) y utensilios de trabajo
i”;‘:‘:m'::: — e {cuchillos, tablas de corte)
de los riesgos funcienamiento de la mantenimiento
Irrelevante maguina de fregado preventivo
estimulacion
por resultados Las neveras no funcionan
en los puestos adacindaniants

Mano de obra Medios de trabajo




Anexo 5. Encuesta para determinar el coeficiente de competencia de los
expertos.

Querido trabajador(a): A Ud. se dirige esta encuesta para valorarlo como posible
experto a ser consultados sobre temas asociados a la gestion de riesgos y al Andlisis
de Peligros y Puntos Criticos de Control (APPCC) en el proceso de restauracion del
Buffet “Frangipani”. Es por ello que antes de efectuarle las consultas pertinentes se
vuelve imprescindible determinar el coeficiente de competencia que sobre estos temas
tiene, con la intencion de fortalecer la eficacia del resultado de las preguntas que se le
efectuaran. Esta encuesta constituye un método de autoevaluacion, por lo que se le
agradece que responda el cuestionario de la forma méas objetiva posible. Muchas
gracias por su colaboracion.

Nombre y Apellidos:
Afos de experiencia laboral:
Cargo que ocupa:
Margue con una (X), en la tabla siguiente el valor que corresponde con el nivel de
conocimiento e informacién que usted posee sobre los temas objeto de investigacion.
Considere que la escala que se le presenta es ascendente, donde el valor 10
representa el mas alto grado de conocimiento sobre el tema.

Nivel de conocimiento de: 1/2(3(4/5(6(7/8/9(10
Gestion de riesgos por procesos
Funcionamiento del proceso de restauracion
Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de Control

Realice una autoevaluacion y marque con una (X) en el nivel que considere que usted
se encuentra. Segun la tabla que a continuacién aparece, que ofrece las fuentes de
argumentacion sobre los temas que se investigan:

Fuente de argumentacion o fundamentacion Alto | Medio | Bajo |
Andlisis tedricos realizados por usted |
Su experiencia obtenida
Trabajos de autores nacionales
Trabajos de autores extranjeros ,
Su conocimiento del estado del problema en el extranjero
Su intuicion

Anexo 6 Aplicacion del procedimiento de seleccién de expertos

Primeramente se calculé el numero de expertos necesarios, apelando al nivel de
confianza, la proporcion de error y el nivel de precision deseado a través de la
expresion siguiente:

k
p(1—p)
Ne = ———
l

Donde:
Ne= numero de expertos.
I= nivel de precisién que expresa la discrepancia o variabilidad que muestra el grupo
en general (0.05 - 0.10)
p= porcentaje de error que como promedio se tolera en el juicio de los expertos (0,01-
0,05)
K: constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza (1-a)
Tabla 1. Valores de K relacionados con el nivel de confianza
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(1-a) k
0,90 2,6896
0,95 3,8416
0,99 6,6564

Para el caso bajo estudio se decidié tomar los valores siguientes: 1- a = 0.99 para k=
6.6564; p=0.01ei=0.10

Obteniendo como resultado: Ne = 6.5898

Tomando como resultado final: Ne = 7 expertos

Determinado el niumero de expertos necesarios, se entra en la selecciébn de los
expertos finales que conformaran el grupo de trabajo, a través del procedimiento
propuesto, para el cual se hace una lista de las posibles personas que lo podran
integrar, las cuales se muestran en la tabla 2, para la obtencién de la informacion
necesaria para la seleccion de los expertos finales, se utilizé la encuesta mostrada en
el Anexo 5.

Este procedimiento evalla el coeficiente de competencia (Kcomp) de cada experto en
funcién del Coeficiente de Conocimiento (Kc) o Informacion y el Coeficiente de
Argumentacién (Ka). Del andlisis de las respuestas de cada posible experto, se tienen
los resultados que se muestran en la tabla 2.

Tabla 2. Relacion de expertos y sus coeficientes

No. Nombre y Apellidos Responsabilidad que | Ka | Kc | Kcomp| Nivel
desempena
1 José Pons Melia Director General. 0.90|0.90 0.95 Alto
2 Yasniel Benavides Director Asistente 0.90|0.90 0.95 Alto
Triana
3 |Aliesky Morfa Pérez Capitan Ranchon 0.90|0.90 0.90 Alto
Playa
4 Cristian Licea Martinez Chef Ejecutivo. 0.90|0.95 0.95 Alto
5 Eliecer Ceballos Jefe Cocina. 0.90|0.80 0.90 Alto
Santana
6 Carlos J. Olano Triana 2do jefe de Cocina. 0.90|0.90 0.90 Alto
7 Ridel Fonseca Batista Jefe de SSTT 0.90|0.90 0.90 Alto
8 Yaimara Pérez Valdez Jefe de Compras. 0.80|0.89 0.90 Alto
9 |Maikel Sanchez Nodalse| Jefe Partida del 0.80|0.86 0.85 | Alto
Marinero.
10 | Yasmany Valencia Jefe de Pasteleria 0.90|0.85 0.87 Alto
Carvajal
11 |Javier Pérez Brieto Jefe de Higiene 0.80|0.90 0.88 Alto
12 |Victor Rivera Garcia Jefe de Cliente 0.80|0.85 0.87 Alto
Interno.
13 | Mario Azcaino Morera Jefe de A y B. 0.90|0.95| 0.90 Alto

En la tabla 2 se muestra que todos los participantes cuentan con un nivel alto de
competencia, por lo que se escoge los 7 expertos que mayor calificacion tuvieron que
se muestra en la tabla 3.
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No Responsabilidad que | Coeficiente de | Nivel de
desempefia competencia competencia
1 Director General 0.95 Alto
2 Director Asistente 0.95 Alto
3 Chef Ejecutivo 0.95 Alto
4 Jefe A+B 0.90 Alto
5 Jefe Cocina 0.90 Alto
6 2do Jefe Cocina 0.90 Alto
7 Capitan Ranchén Playa 0.90 Alto
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Anexo 7 Plan HACCP del Hotel “Valentin Perla Blanca”

Punto Peligros Procedimiento de monitoreo | Acciones correctivas
Etapa del Critico Limites Medidas Accion Resp.
proceso de Fisico Biolégico | Quimico criticos preventivas Sistema Frec.
Control
Recepcionde | SI Presencia de | Presenciade | NO Temp. de Control de Certificado de En cada Rechazar
materias primas materia mo refrigeracién | proveedores. Declaracion de recepcion. | Iotes que | Jefe de
fundamentales: extrafia. causantes de <8°C.(REFER Conformidad v no almacén
- Carnes ETA de ENCIA: FTO- | Control de latemp., | registros sanitarios. cumplan
rojas y origen y/o 08 v NC 453- | rechazar los con las
ves. exposicion a 2006) productos Observar higiene especif. g
- Pescados temperaturas refrigerados > 8°C y | del transporte. limites
¥ Mariscos. nadecuadas. Temp. de los congelados criticos
- Embutidos congelacion % 18°C. fijados.
<-18°C. Registro
(REFERENCI | Realizar inspeccion | establecidos de Eliminar
A:FTO-08y | sensorial acadalote | temperaturay los
NC 453-2006) | que se reciba. calidad del proveed.
producto. que no
satisfagan
los
requisitos.
Lavadoy SI Presencia de |Presenciade |Restosde [ :Hipoclorite de | Mantener el tiempo de | Controlar el tiempo | Diario Ajustar
Desinfeccion: suciedades. | parasitos y desinfectant | sodio: 25mg/l, |lavadoyla de lavado del tiempo de | Cocina
m.o e empleado | 1-3 min concentracion producto lavado. | central:
Frutas y patogenos. (hipoclorito establecida. (frut. y
vegetales (en de sodio) en [ Argencin: veget.)
caso de estaetapa. |4 gotas por Garantizar agua Registro de lectura Legumier
consumir litro, 15 min., | potable (Analisis de de cloro residual. auxiliar de
crudos) antes de cloro residual). Diario cocina
ser utilizadas
para su Control visual del Jefe de
elaboracion. Cumplir con las cumplimiento de las Mtto.
buenas practicas de BPM.
manufactura.
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Anexo 7 Plan HACCP del Hotel “Valentin Perla Blanca”. Continuacion.

Punto Peligros Procedimiento de monitoreo | Acciones correctivas
Etapadel | Critico Limites ; " Acciones Resn.
pocss | de | Fisio Bigeo | Quimico | crifeos | Dedupreientis o0 | Ene p
Control
Area S Presenciade | Sobre vivenciade | NO Temperatur | Control de la Registrode | 3vecesen | Aumentarel | Chef
caliente: cabellos v germenes ainternaa | temperatura infernaa | temperatura | cadatumo, | tiempo de
Cocina ofras patogenos por lasalidade |lasalidadela de coccion. | de forma GOCEIAN. 0
Central, particulas coceion la coccion | coccion del producto aleatoria por | caso de no
Snack y extrafias. msficiente. del Controlde | productos | alcanzarse El
Lobby Bar producto. | Utilizar grasa la limpieza. | (Desayunoy | limite critico
vegetal. cena).
Elaboracion 265°C Registro de Dictaminar
de platos. Limpieza e higiene | mantenimie | Porturno. | sobre el uso
Coccion: de los equipos y nto. de las carnes;
- Fritura, utensilios. cambiar con
- Asado. periodic. 3
- Hervir. Mantenimiento Mensual grasa utilizada
- Al vapor. periodico de los ¥ 110 mezclar
- Guisado. eqUIpos. grasas de
- Saltear. Permanente diferente
No cocer alimentos naturaleza.
con alteraciones.
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Anexo 7 Plan HACCP del Hotel “Valentin Perla Blanca”. Continuacion.
Pelioros o _ Procedimiento de Acciom:,s
Etapa del | Punto : Limites Medidas monitoreo correctivas
i g:;izlde Fisico | Biologico | Quimico e | (I Sistema | Frec, |Acciones | Resp.

Panaderia | 81 NO | Contaminact | NO Temp. de Proteger los Control de Diario. | Desecharel | Panadero
dulceria, on de m.o. refrigeracion | alimentos de temperatura del producto. 0 duleero
Almacenami patogenos <§°C(REFER | contaminacion ProCeso. -
ento ENCIA: FTO- | externa durante la cgnespo
refrigerado 08 yNC433. | refrigeracion Icloziclm
para Cena 2006) producto
huffet Evitar la 3

contaminacion elaborar

cruzada.

Cumplir con la

adecuada higtene

de los

elaboradores.

65



Anexo 8. Diagramas de flujo (OTIDA) de cada familia de productos.
Frutas y Vegetales:

S® slrecenan ias frutas y vegetales e ins
cRraERres L vy 9

Se trasiadies an carritos neacie =) ares
S senefiac

Lavado y sefeccion de Ins frutas y/o
werduras en Duen estado

Se siMmacens =n s CaMmars de mantencion
el ares o= Deame=ricico

Se trasports en carmitos hacie el luncocn

Feinco y/o corte de ez fute:z y/o vegetsles

AliRade ce Ios vegetaies

Se symacensn en i= CaMars de preseryscion
Sel lunch com nylon Bl

Lo nIpecIions SUe NS e Reays arruinadc is
gresenteacisn del pats y 38 recsgen Ias
rmuestras testigos

Se Srazportan en fuentes hacia Is lines
en =i salon oel restaurants

Anexo 8.Diagramas de flujo (OTIDA) de cada familia de productos. Continuacion.
Familia Carnes:
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Tyt souse
Cagr Sania Mare

se almacenan lascarnes en lascamaras S5y 4
Sa trasladas en carritos hacia las camaras de
1 descongelacion de la carniceria-pescaderia con
1 dia de antelacién
S& slmacenan en las cAmaras de
descongelacion
1 Se cortan y/o deshuesan |as carmes
3 é

<o trasladan hacia el drea de
coccién

Coccian de las carnas

Recoleccion de las muestras
1estigos

Se trasportan en bandejas hacia
&l restaurante

Anexo 8.Diagramas de flujo (OTIDA) de cada familia de productos. Continuacion.
Huevos (desayuno):
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B
Cogr Swntn Martn

Se almacenan los huevos en las camaras 7

Se trasladas en carritos hacia el area
de beneficio

Lavado y seleccion de los huevos en
buen estado

Se trasporta en carritos hacia el cafetin

del cafetin

Se procesa el huevo

Reccleccicon de las muestras testiges

Se trasportan en bandejas hacia
el restaurante

1

1

2

2 :
Se almacena en la camara de mantencion

3

Anexo 8.Diagramas de flujo (OTIDA) de cada familia de productos. Continuacion.
Huevos (almuerzo y cena):
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S trasingas &n carritos hacis s
dulceria

Canfeccian de los duices

Lo pimazenan iss du<eienin
Zarare 88 mantenimierds 40 8
dulzens

g
ValentinPeria

. soase
Cagr Sania Mare

S8 BIMASEREN (08 AuBval e I8l cRmEres 7

1 Lo traalndag o0 ERrRTEl RASIA Bl Aren
du baneficia

14 veds r“'lHl#I"'l of 2 hudved BR

-/ Susn eteds

3 5e trasiades &n carmitos necis o Sres el
Sre8 0= CoCCion
Coscian
E] Se traziscas ep Dende|s: neoe & lunch

Confermacion del pists [enssiads)

Ze simacans (s apssinds en s
CEmErs d= msntEnimisnt del o

Rerzlecsion e lag muestra:
testigos

e truileged en Dande el Raoe 8l iniop

Anexo 8.Diagramas de flujo (OTIDA) de cada familia de productos. Continuacion.

Arroz y legumbres:
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Cagr Sania Mare

Se almacenan &l arrez v legumbres en el
almaceén de secos

Se trasladas en carritos hacia el drea
de beneficio

Se benefician

Se trasladan hacia el drea de
coccidn

Coccién

Recoleccidn de las muestras
testigos

Se trasladan en bandejas hacia el salén
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Anexo 8.Diagramas de flujo (OTIDA) de cada familia de productos. Continuacion.

Fiambres y Embutidos:
I mirmaCcEnsn 0s fisrmDreEs y SmoEnons =
I8 clrmaras =
Se ErRilaasn B SArritss MOt 12 SAraare 8 12 SesSina
B @IFTECEFET S PSSy ETTE LTI
I Edrmared Se la Sasiaa

fe prEssOsm =0
Cmrrrihse
Racie e cefeTn

T ";’:':""“ =n S= prasisaan =6 e Tresimosn =
. - Emrritss Emrritos
hace i oeersopergy-
O S n e

-'r-p-r-l:-:'ln -1 1] ElwmbDoreciorn de o .l-p-r-l:n:'ln =1 4} '!'-I:I-T-I:E.lﬂ =1 1]
(=25 = onaloes [ 32=] ST
B resieder = e tresinder: =r T resindar o
“ - q T q
mESCis 1B CSFMIarE o ¥ nacin IS CEfMarE o
T - i el L FaT=r-T. - 1]
e

Eende|ns
BrEE

nacin Is cdmora os
e e L= T T Ee mirECETEn s
= manhin duicas e e ErELred e e
chrere o sarmsreE el
ST [T

el Lt =L 1
LE TSI LT N = T T Y B
B o
“ e reIiSoEn &0 DSAOS S Mo =1 SHI0N

i ia gulcsrie Ll B4 1 I8 Rt = ]

§

= frmaimdas =n
CaTrios

Racis el Gres S
=T 121

& E

L s L L
Ermasutsdss en e
Chfmares g8l CRPEL
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Anexo 9. AMFE en el proceso de conservacién y manipulaciéon de las carnes.
Actividad Fallo Efecto Causas Riesgo= D |NPR
s$*0
Almacenar las carnes | Ubicacion incorrecta de < Contaminacién Insuficiente  capacidad
en las camaras frias 6 y | las carmes en las neveras cruzada de almacenamiento 20 5 40
4. % Errores en el | Neqii ia del I (extremo)
inventario egigencia ca' persons
< Descongelacion de | Falta de mantenimiento
las carnes o
< Pérdida de valor | Poca clapacuaoén del
. nutricional de las | Ppersona
:_as nayems: m tl.ecr'\en la cames. Inexistencia de piezas en I 15 3 |45
emperatura requerida. & Prolif 6N de | el mercado (elevado)
microorganismos
< Descomposicion de
las carnes
& Mal Negligencia del personal
Utilizacion de medios de gg:ove::a;nc:gmo e Poca capacitacion del 8
almacenamiento no P personal 2 |16
; almacenamiento : (alto)
idoneos. 3 Tommaminacsn . de Carencia de los medios
| b Nao de almacenamiento
as carnes apropiados
Falta de periodicidad en
< Envejecimiento de el chequeo de |la
las carnes rotacion.
< Vencimiento de la | Abarrotamiento de
:gsadegsgtzs rotacién: de fecha limite para el | mercancia en las (el ;0 o) 3 |30
pr consumo del | neveras, limitando el
producto acceso.
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Anexo 9. AMFE en el proceso de conservacién y manipulacion de las carnes. Continuacién.
Actividad Fallo Efecto Causas Riesgo= D | NPR
o]
Traslado hacia las | El movimiento de las < Descongelacion Negligencia del personal
camaras de | carnes hacia las camaras insuficiente de las
. de descongelacion no se carmes
desolonrgielac»én de‘ a realiza en el término Desconocimiento del (a1|t20) 3| 36
carniceria-pescaderia. | oqiaplecido (un dia de personal en cuanto al
antelacion) término establecido para
el traslado
s Negligencia del personal
st'mz'::g"(’ca?ﬁbsa::p::; % Contaminacién de | Carencia de los 15 > | 30
higienizado las carnes productos de higiene (elevado)
: normados
Negligencia del personal
Colocacion incorrecta de < Contaminacion :,,gor;rea?:;a P :ne;e cuepEI ns?:'i‘aa; 15 1 |18
las cames en el carrito. cruzada que trae mezclar las (elevado)
carnes en el traslado
Almacenamiento de las M_al funcionamiento de las + Descongelacion Falta d'e mantenimiento
carnes en las camaras | Camaras insuficiente de las | Preventivo
de descongelacion de la carnes para el [ |nadecuada
carniceria-pescaderia. desarrollo de 10S | programacion de la
pasos posteriores | lemperatura de  las
de - SU | camaras 20
procesamiento 3 | 60
< Descomposicién de (extremo)
las carnes
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Anexo 9. AMFE en el proceso de conservacién y manipulacion de las carnes. Continuacién.
Actividad Fallo Efecto Causa Riesgo= D | NPR
sS*O
Contaminacion Insuficiente capacidad
cruzada de almacenamiento
i 3 10 1 |10
Ubicacién  incorrecta: de Negligencia del personal (elevado)
las carnes en las neveras
Cortar y/o deshuesar | Desinfeccion inadecuada Contaminacién de  No se cuenta con los
las carnes. de los medios de trabajo las carnes productos idéneos para
(tablas de corte, cuchillos, la desinfecciéon
chagara) Negligencia del personal 15 3 45
Desconocimiento de las (elevado)
consecuencias de una
incorrecta desinfeccion
de los medios de trabajo.
No se utiliza la guantilla de Accidente de | Inexistencia del medio
malla trabajo de proteccién individual
Contaminacion de | Falta de exigencia del 25 1 25
las carnes supervisor (extremo)
Negligencia del personal
No correcta higienizacion Contaminacion de | Inexistencia de un punto
de las manos por parte de las carnes de higiene en el area
los manipuladores Negligencia del personal
i 25
Falta de producto (extremo) 2 50
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Anexo 9. AMFE en el proceso de conservacién y manipulacion de las carnes. Continuacién.
Actividad Fallo Efecto Causa Riesgo= D | NPR
S0
Contaminacion Insuficiente  capacidad
cruzada de almacenamiento
B 10 1 |10
Ubicacién incorrecta de Negligencia del personal (elevado)
las carnes en las neveras
Cortar yl/o deshuesar | Desinfeccion inadecuada Contaminacién de | No se cuenta con los
las carnes. de los medios de trabajo las carnes productos idéneos para
(tablas de corte, cuchillos, la desinfeccion
chagara) Negligencia del personal 15 3 45
Desconocimiento de las (elevado)
consecuencias de una
incorrecta desinfeccion
de los medios de trabajo.
No se utiliza la guantilla de < Accidente de | Inexistencia del medio
malla trabajo de proteccién individual
< Contaminacion de | Falta de exigencia del 25 1 25
las carnes supervisor (extremo)
Negligencia del personal
No correcta higienizacion Contaminacion de | Inexistencia de un punto
de las manos por parte de las carnes de higiene en el area
los manipuladores Negligencia del personal
25
Falta de producto (extremo) 2 50
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Anexo 9. AMFE en el proceso de conservacion y manipulaciéon de las carnes. Continuacién.

Actividad Fallo Efecto Causa Riesgo= | D | NPR
§0
Falta control por parte
del supervisor de esta
farea
No contar con los
anvases apropiados para
. oo
Transporte  de las| El medio de transporte| % Contaminacion de | Negligencia del personal
camas e los GASTRO | Utizado (GASTRO NON| las cames
o o ealin 1ol | 10 8583 higienizado. Carencia ~ de  los §
:ic::: ur::u't: g productos  de  higlene (alto) dL
' normados

76



Anexo 10 Arbol de decision para los PCC.

P1 ¢ Existen medidas preventivas de contol? J
Si No Modificar |a fase, proceso o .
_— T producto
¢ Se necasita control en estafase | Si
por razones de inocuidad? } )

»

No — NoesunPCC "—> Parar (%)

—— » | w

v
P2 ¢Ha sido |a fase especificamente concebida para eliminar o | > i
reducir a un nivel aceptable |a posible presencia de un peligro? ** !

: J

.

No

T

P3 ¢ Podria producirse una contaminacién con peligros identificados superior a
los niveles aceptables, o podrian estos aumentar a niveles inaceptables? **

L

Si Nc — NoesunPCC ‘,—’ Parar (%)

g 8 |

P4 ¢ Se eliminaran los peligros identificados, o se reducira su posible J

——

J

presencia a un nivel aceptable en una fase superior? **

v .

Si No °
T -

No es un PCC — Parar (%)
J

(*) Pasar al siguiente peligro identificado del proceso descrito.
(**) Les niveles aceptables o inaceptables necesitan ser definidos teniendo en cuenta
los objetivos globales cuando se identifican los PCC del Plan ce HACCP.

Anexo 11. Limites de control de los PCC
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Cogr Swntn Martn

Puntos Criticos Parametros Limites criticos
& Conrol Valor Valor de Valor
Correcte Telerancia | Critico

Almacenar las Temperatura -45%C = >.455C
carmes en las
camaras frias.
Traslado hacia las Tiempo 24 horas 20 horas -24 <20
cAmaras de de horas de horas
descongelacién de antelacion antelacion
la camiceria-
pescaderia
Almacenamiento Temperatura 4.4°C - 4.4°C -
de las cames en 60°C
lags camaras de :

P 5 libra - 5
descongelacion de = bt ";,as
la camiceria-
pescaderia. Tiempo 24 horas 20 horas — <20

24 horas horas
Peso chuleta de cerdo 80-120g - <80g
Sesc" hlaJesar {;‘Z (gramaje) | chuleta de cordero 50-90g - <509
A res chuleta de ternera 180-250g - <1804g
z carne picada (racion) 100 - 150 - <100 g
aq
Temperatura | carne de res, cordero y 160°F 160°F — < 145°F
ternera 145°F
care de pollo y pavo 165°F ; <165°F |
came de cerdo 145°F - < 145°F
pescado y manscos 145°F - < 145%F |
came de p‘a“gha 10 min — - <10
Tiem res (asado) 12 min min
o Al horno 1h = =1h
(asado)
Coccion  de las En sartén 10 min - =10
carnes (frito) min
En agua Thyd4smin | 1thy 45min | =1hy
(hirviendo) —1hy 30 30 min
min
carnae de | Plancha 15 min - <15
cordero (asado) min
Al horno ih - < 1h
(asado)

Anexo 11. Limites de control de los PCC. Continuacion.
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Cougr Santa Marsa
Parametros Limites Criticos
Pugt'o(s:‘::nrtitr:os Valor Valor De Valor
Correcto | Tolerancia | Critico
En sartén 10 min - <10
(frito) min
En agua 1h - <1h
(hirviendo)
carne de | Plancha 10 min - <10
lernera (asado) min
Al horno 1h 1th- 45min | <45
(asado) min
En sartén 10 min . <10
(frito) min
En agua 1h - <1h
(hirviendo)
carne de Plancha 20 min 20min-15 | <15
pollo y (asado) min min
pavo Al horno Thy 15 min - <thy
(asado) 15 min
En sartén 20 min - <20
(frito) min
En agua 1h - <1h
(hirviendo)
came de | Piancha 10 min - <10
cerdo (asado) min
Al horno 1h y 30 min - <thy
(asado) 30 min
En sartén 10 min - <10
(frito) min
En agua 1h y 45 min - <1hy
(hirviendo) 45 min
pescado | Al horno 3min- 12 - < 3 min
(asado) min
En sartén 4min-9 - < 4 min
(frito) min
En agua 4 min - 10 - < 4 min
(hirviendo) | min
mariscos | ANOMO | 3 i 20 - <3 min
(asado) ol
En sartén 3min-4 - <3 min
(frito) min
En agua 2min - 20 - <2 min
(hirviendo) | min
Peso (gramaje) 150g - < 150g
Tiempo 5 dias ddias~7 < 3 dias
Recolectar las dias
muestras testigos
Temperatura -15°C -15°C — - > -18°C
18°C
Cantidad (unidad) 3 - <3

Anexo 12. Propuesta de control paralos PCC
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Operacion Objeto controlar | Tipode | Unidad Objetivo Frecuencia | Responsable
sensor | de (e las
medida Mmedidas
Amacenar las cames en | Las camarasfrias | Temomebo | °C | Verficar que las cames| Continua | Jefe de Almacén
las camaras fras. almacenadas cuenten con
la temperatura requerida
Humano Ubicacion comecta de [as | Confinua | Jefe dg Amacéin
Cames enla nevera
Humano Utiizacion de los medios de | Confinua | Jefe de Amacén
almacenamiento idoneos
Humano Rotacion adecuada de los | Confinua | Jefe de Almacen
productos dentro de [a
nevera
EI medio de (ransporte | Humano Garantizar que log carrtos | Coninua | Jefe de Cocina
Ullizado (carro) cunten con fa -~ higiene
, adecuada.
Traslado  hacia oS
camaras e
Gesongeon 66l Humano Contolar 12~ coecla| Continua | Jfe e Cocin
CANGE A Ubcacdn de s cames en
¢l carrio

Anexo 12. Propuesta de control paralos PCC. Continuacion.
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Operacion Objetoacontrolar | Tipode | Unidad Objetivo Frecuencia | Responsable
sensor | de de las
medida medidas
Eltérmino deltraslado | Humano Verficar que las cames s | Continua | Jefe de Cocina
trasladen a las camaras de
descongelacion con 1 dia
de antelacion
Amacenamiento de las | Las camaras de|Temmeto | °C | Verficar que las cames| Continua | Jefe de Almacén
cames en las camaras de | descongelacion almacenadas cuenten con
descongelacion  de la la terperatura requerida.
carniceria-pescaderia.
Humano Ubicacion correcta de las | Continua | Jefe de Almacén
Cames n las neveras
Cortar ylo deshuesar las | Los medios de trabajo | Humano Desinfeccion de los medios | Continua | Jefe de Cocina
cames, Utiizados en ¢l corte y de trabajo utiizados.
deshuese  de  las
cames
Humano Correcta higienizacion de | Continva | Jefe de Cocina
las manos por parte de los
manipuladores
Temperata  de | Temdmetro | °C | Controlar que las cames se | Continua | Jefe de Cocing
coccion pincha came cocinen a la temperatura
Coceidn de s cames adecuada,

Anexo 12. Propuesta de control para los PCC. Continuacion.
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Operacion Objetoa controlar | Tipode | Unidad Objetivo Frecuencia | Responsable
sensor | de de las
medida medidas
Tiempode coccion | Reloj minutos | Garantizar fa coccion de las | Continua | Jefe de Cocina
- cames durante el tiempo
(min) ,
requerido
Los medios de trabajo | Humano Que los medios de trabajo | Continva | Jefe de Cocina
utlizados utlizados en el proceso de
coccion de las cames s
higienicen adecuadamente
Recolectar las mugslras | Peso de la mueslra | Balanza grz;os Que las muestras testigos | Continua | Jefe de Cocina
eslos testiqo tengan e gramaje
g adecuado (150g)
Tipo de  envase | Humano Recolectar la muestra | Continua | Jefe de Cocina
Wlizado para lestigo en el envase
muestra testigo. apropiado

Anexo 12. Propuesta de control paralos PCC. Continuacion.

82




M

-
Operacion Objeto acontrolar | Tipode | Unidad Objetivo Frecuencia | Responsable
sensor | de de las
medida medidas
Temperalra ~~ de| Temametro Conservar  a  mugstra | Confinua | Jefe dg Cocing

conservacion de [
Mugstra testgo

testigo @ la temperatura
establecida ~ (Refrigeracion
de0a4°C)
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Anexo 13. Acciones de mejora en el proceso de conservacion y
manipulacion de las carnes.

ena

Actividad

Causas del fallo

Accion de mejora

Responsable

Frecuencia

Almacenar las carnes
en las camaras frias
byd.

Insuficiente capacidad
almacenamiento

de

Adquisicion de una
camera fria o alquiler de
un equipo de este tipo a
un tercero.

Director

Sequndo  semestre
del afio

Negligencia del personal

Supervision por el jefe
inmediato de la ubicacion
de las cames en el
camara fria teniendo en
cuenta el tipo de came

Jefe de Almacén

Semanal

Valorar este indicador en
la evaluacion del
desempeio del trabajador
y de ser reincidente
correqirlo
disciplinariamente

Jefe de Amacén

Mensual

Falta de mantenimiento

Cumplir con el plan de
mantenimiento ~ para
prevenir futuras averias
en la cdmara fria

Jefe de Mantenimiento

Segun el Plan

Poca capacitacion del personal

Capacitar en el puesto de
trabajo mediante un
entrenador al personal
Que manipula el control de
temperatura de la camara
fria

Jefe de  Recursos
Humanos

[nmediato
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Anexo 13. Acciones de mejora en el proceso de conservaciony
manipulacién de las carnes. Continuacion.

erna

Actividad

Causas del fallo

Accion de mejora

Responsable

Frecuencia

Inexistencia de piezas en el mercado

Buscar nuevos
proveedores para la
adquisicion de las piezas
que garanticen que la
camara fria tenga la
temperatura adecuada

Jefe de Compras

Inmediato

Falta de periodicidad en el chequeo de
la rotacion.

Supervision por el jefe
inmediato de la rotacion
de las cames de acuerdo
a su entrada y no por la
ubicacion y el acceso en
a cAmara fria (FIFO)

Jefe de Almacén

Dias Alternos

Abarrotamiento de mercancia en las
neveras, limitando el acceso.

Garantizar  que  los
envases que se utilicen
para el almacenamiento
en la camara fria sean los
apropiados para
gconomizar espacio

Jefe de Almacén

Diario

Traslado hacia las
camaras de
descongelacion de la
camiceria-
pescaderia.

Negligencia del personal

Valorar este indicador en
la  evaluacion  del
desemperio del trabajador
y de ser reincidente
corregirlo
disciplinariamente

Jefe inmediato  del
infractor

Mensual

Desconocimiento  del  personal en
cuanto al termino establecido para el
traslado

Capacitacion interna del
personal que interviene en
el traslado de las cames a
las camaras de
descongelacion.

Jefe de Recursos
Humanos

Inmediato
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Anexo 13. Acciones de mejora en el proceso de conservacion y
manipulacién de las carnes. Continuacion.

Actividad Causas del fallo Accion de mejora Responsable Frecuencia
Carencia de los productos de higiene | Comprar los productos | Jefe de Compras | Inmediato
normados nomados en ¢l Plan de

Limpieza y Desinfeccion
para la ejecucion de la
higienizacion  de  los
caritos en los que se
trasladan [as cames
Almacenamignto  de | Falta de mantenimiento preventivo | Cumplir con el plan de | Jefe de Mantenimiento | Segun el plan

las cames en las
camaras de

mantenimento  para
prevenir  averias en las

Limpieza y Desinfeccion
para la ejecucion de la
higienizacion  de los
medios de trabajo de la
camiceria pescaderia

descongelacion de la camaras de
camicgria- descongelacion
pescadera.
Inadecuada  programacion  de la | Capaciar en el puesto de | Jefe de  Recursos | Inmediato
temperatura de las camaras trabajo  mediante  un | Humanos
entrenador al  personal
que manipula el control de
temperatura  de  las
camaras de
descongelacion
Cortar ylo deshuesar | No se cuenta con los productos idoneos | Comprar los ~ productos | Jefe de Compras | Inmediato
las carnes. para la desinfeccion normados en el Plan de
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Anexo 13. Acciones de mejora en el proceso de conservacion y
manipulacién de las carnes. Continuacion.

eria

Actividad

Causas del fallo

Accion de mejora

Responsable

Frecuencia

Negligencia del personal

Valorar este indicador en
o evaluacion  del
desemperio del (rabajador
y de ser reincidente
corregirlo
disciplinariamente

Jefe de Cocina

Mensual

Desconocimiento de [as consecuencias
de una incorrecta desinfeccion de los
medios de trabajo.

Capacitar en el puesto de
trabajo ~ mediante  un
entrenador @l personal
que realiza la limpieza y
desinfeccion  de los
medios de trabajo de la
camioeria pescaderia

Jefe de  Recursos
Humanos

Inmediato

Inexistencia de un punto de higiene en
¢l area

Comprar los  medios
necesarios  para  la
construccion del punto de
higiene en lacamiceria-
pescaderia

Jefe de Compra

Inmediato

Falta de producto

Comprar los ~ productos
fequeridos para  un
coecto aseo de fas
manos  de o
manipuladores

Jefe de Compras

Inmediato

Coccion  de
cames

las

No se cuenta con los termomelros
pincha came para el control de la
temperatura de coccion

Comprar los termometros
pincha  came  para
garantizar la adecuada
coccion de las mismas

Jefe de Compras

Inmediato
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Anexo 13. Acciones de mejora en el proceso de conservacion y
manipulacién de las carnes. Continuacion.

Actividad

Causas del fallo

Accion de mejora

Responsable

Frecuencia

Los medios de trabajo utiizados
Gurante la coccion no cuentan con fa
higlene requerida

Comprar los ~ productos
nomados en el Plan de
Limpieza y Desinfeccion
para fa ejecucion de la
higienizacin  de ~los
medios de trabajo en el
drea de coccion

Jefe de Compras

Inmediato

Supervisar ¢
cumplimiento del Plan de
Limpieza y Desinfeccion
del area de coccion

Jofe de Cocina

Diariamente

Recolectar
muestras
testigos

las

Negligencia del personal

Valorar este indicador en
la evaluacion del
desempero del trabajador
Y de ser reincidente
corregiro
disciplinariamente

Jefe de Cocina

Mensual

Falta control por parte del supervisor
(e esta tarea

Fiscalzar el cumplimiento
del procedimiento
establecido para la toma
de muestras testigos

Jefe de Cocina

Diariamente

No contar con los envases apropiados
para ello

Recicler y  esteriizar
(henvir) los frascos  de
cristal  herméticos  que
fueron comprados por el
hotel como pomos de
mayonesa, pasta Y
aderezo, para la toma de
muestras testigos

Jefe de Compras

Inmediato
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