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RESUMEN
El estudio de factibilidad para la implementacion de un sistema de gestién de calidad

basado en las buenas practicas de manufactura de alimentos, realizado para el area de alimentos
y bebidas del hotel boutique “Patio Andaluz”, es un documento creado a partir de las

necesidades que fueron evidencias en el hotel durante un diagnostico de su situacion actual.

Como medio de referencia, se utiliz6 el Reglamento de Buenas Practicas de Manufactura
de alimentos procesados del Ecuador, con el cual, se elabor6 una ficha técnica de observacion
que fue utilizada previamente en una prueba piloto en la hosteria “Rumipamba de las Rosas”
perteneciente a la misma cadena. EI método de investigacion que permitio recolectar la mayor
cantidad de informacion fue la de cliente incognito. Se emplearon los parametros de calidad
propuestos por SERVQUAL para evaluar la atencién al huésped o consumidor.

Se determind que los seis factores del reglamento son aplicables para el estudio, los
cuales son: instalaciones, equipos y utensilios, personal, materia prima, almacenamiento y
documentacién. De acuerdo con los resultados, se elabord una propuesta que cubre los aspectos
que no han sido tratados, relacionados a: tratamiento de materia prima, proceso de limpieza y
desinfeccion de utensilios y equipos, higiene del personal, etc. Finalmente, se incluye una
propuesta para una nueva organizacion estructural junto con perfiles de puestos funcionales que

la soportan.



INDICE

(07N =T 1 |1 1 PO TTTTOPTR 1
1.1. INTRODUCCION .....oooirieeieceeseees ettt s st en et ass st ens s naes 1
1.2. JUSTIFICACION. ..o vesves e es st se st 2
1.3. PROBLEMA ..ot ses st ses sttt n s sansen st 2
1.4. (@] == 1 LV 1O 3
1.4.1.  OBJIETIVO GENERAL ...o.cooiieveeevesteeeeeeeesssess st seeses s 3
1.4.2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS........cooiiieieieeeeeesesesseseesienesienisnesssesssessn s 4
1.5. HIPOTESIS ...ttt ettt st 4

(0N =1 0] 1 I | TP 5
2.1. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL .....oovvireeeeseeeeetesieeeesiesiesessessesesses s 5

2.1.1. HOTEL BOUTIQUE PATIO ANDALUZ .......coovmviomiveieseeeeeseeseeseessseeessssesesssessnseens 5
2.1.2. DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS ........coomvvoiireeseeeeceesresssseessnneens 6
2.1.2.1. DEPARTAMENTOS QUE FORMAN PARTE DEL AREA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS ..ot 7
21,201 BODEGA ......cosiivooeeeeeeeeeeeeeee e aness s 7
25 R 010 10 | NN 8
2.1.4. ROOM SERVICE ...t 9
2.1.5. RESTAURANTE ......oiooeieeeeteeee oo eeseeeseee e eese e 10
2.1.6.  GESTION HOTELERA ......cooiiteeeeeeeeeeeeee et 10
2.1.6.1.CORRECCION DE DESVIACIONES .....ccooovveoieeceeeeeceseeeeeeeeeeeeee e 10
2.7. MEJORAMIENTO CONTINUO ......coiiiveeeeceeeeeeeeeeceeeee e 11
2.8. SISTEMA DE GESTION DE LA INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS........... 12
2.8.2. ANALISIS DE PELIGROS Y PUNTOS CRITICOS DE CONTROL (APPCC) .15
2.8.3. PUNTO CRITICO DE CONTROL (PCC)....oeoiveieieeeeeeeeeseeeeeeseeeeeeeeeeseesesseeneee 16
2.8.4. LIMITES CRITICOS ....coivoieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 18
2.9. PROCEDIMIENTOS DE MONITOREO ........cooiiveioieeieseeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseseeeeeeee 19
2.9.1. ESTABLECER MEDIDAS CORRECTORAS ......ccooooimimveiemeeeeseeeesseseesseeessseeeneee 19
2.10. METODO DE INVESTIGACION: CLIENTE INCOGNITO ....c..coooovrvirecnrrnneen. 19

2.2. MARCO LEGAL ..o 20



2.2.1. REGLAMENTO DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA (BPM) DE

ALIMENTOS PROCESADOS .......cooiiiiii s 20
2.2.2. 18O 22000.......cueeiiiiiiiii e 21
3.1 METODOLOGIA ........ooiieieeesiete et 24

3.2. ANALISIS Y APLICACION DEL CODIGO DE SOBERANIA ALIMENTARIA Y DEL

REGLAMENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA PARA

ALIMENTOS PROCESADOS EN EL HOTEL PATIO ANDALUZ........cccooeivieiiinnns 24
3. 3. PROGCESOS ...ttt sttt b et s ettt bt e ettt ne et e 29
TR 0 I o (o Tor et o e (e oo 1 4 o] - SRS 29
3.3.2. Proceso de recepCion Y CONLIOL .........cciveiuieiieiie it 30
3.3.3. Proceso de almacenamiento..........ccerereierenisenieiee et 31
3.3.4. Procesos de COCINA Y FESLAUFANTE ........c.ccueeieiieriieieieesieeieseesre e sre e sre e 33
3,341, PIaNITICACION ..ot 33
3.3.4.2. PEtiCION A8 GENEIOS.......oviiiiieieie ettt 34
3.3.4.3. EIaboracion de PIatos...........cccvrriiiiniireieetese s 34
3.3.4.4. Desarrollo del SEIVICIO ...t 35
3.3.4.5. Finalizacion del SEIVICIO ........cccvoiivieiieicceee e 36
3.3.4.6. Limpieza y DeSINTECCION ..........cciuiiiriirsce s 36
3.3.5. ProCes0S € FESTAUIANTE ..........eieeeeeiisieesieeiesee e e ee s e te e ste e teeneesneenteaneesreeneeenee e 41
3.3.5.1. ROOM SEBIVICE.....cuiviiieiiiiiiete ettt ettt s et 41
3.3.5.2. RESTAUIANTE .....oovieieie ettt ettt ettt 41
3.3.5.3. Recepcion y despedida del ClIENte ... 42
3.4. METODOS DE INVESTIGACION......c.oouiiriiniineieieissiesiss et 42
AL ENTREVISTA oottt bbb sa e e 42

B 5. ENCUESTAS ...ttt 44
3.6. CUESTIONARIO ..ottt 47
CAPITULO 1V 1.t 51
RESULTADOS ...ttt sttt ettt e seebe st e s e sesbe st eneene e 51
AL INSTALACIONES ..ottt 51
4.2 EQUIPOS Y UTENSILIOS ...t 52
4.3 PERSONAL ..ottt ettt ettt e s et e s e saene st enenneneens 54



4.5 OPERACIONES DE PRODUCCION .......covvviomveireeieeeieeseesessssssssessssesesssesssssensenns 55
4.6 ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCION, TRANSPORTE Y COMERCIALIZACION
56
4.7 RESTAURANTE ..ottt sttt e e e sneneens 57
A8 SERVICIO ...ttt ettt se st s et e st nenneneans 58
4.9 ROOM SERVICE ..ottt 59
5. ASPECTO ECONOMICO ....oooveevieeeeeeeeises e esesesisss st ensss s s nssnsnsenessenns 59
6. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN LAS BPM DE ALIMENTOS ......coie e 62
6.1 INSTALACIONES ......coooiteiieste ettt 62
6.2 EQUIPOS Y UTENSILIOS .....cooiiieceseesee e 66
6.3 PERSONAL ..ottt 68
6.4 MATERIA PRIMA .....cooo oottt 70
6.5 OPERACIONES DE PRODUCCION ........ccoovieeeeeeeneeesseeseiseseeeneessssesesssssssssennenns 72
6.6 ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCION Y TRANSPORTE ....ooocovvvverecereveseienenes 74
6.7 DOCUMENTACION — ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD........cccccovvemnvrrnnnees 75
6.8 Propuesta de un organigrama para el departamento de alimentos y bebidas............... 75
6.9 PRIMEROS AUXILIOS .......ooiieeicse st 81
CONCLUSIONES. ...ttt ettt sttt bt na et sa e nenne e 83
RECOMENDACIONES ......ootiiiiieietee ettt sttt s neane e 85
BIBLIOGRAFIA ..ottt 86
FUENTES IMPRESAS ...ttt st e e et e e e nnte e e nneeas 86
FUENTES DIGITALES ... ..ottt 89
ANEXOS ..ottt bbbt h et a e b et et ae e r et re bt neerenaens 90

FICHAS DE OBSERVACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS BPM EN ALIMENTOS90

FICHAS DE OBSERVACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE
MANUFACTURA EN ALIMENTOS EN LA HOSTERIA “RUMIPAMBA DE LAS

RO S A S oo e e et 102
FICHA TECNICA PARA OBSERVACION DEL RESTAURANTE “RINCON DE
CANTUNA” 106



FICHA DE CONTROL DE LIMPIEZA Y DESINFECCION DE INSTALACIONES,

EQUIPOS Y UTENSILIOS. ...t 109
FICHA DE CONTROL DE RECEPCION DE MATERIA ALIMENTOS............cc.ccou..... 109
VALE DE PEDIDO ......oiiiiiiii s 110
FICHA DE SISTEMA DE CALIDAD........ccooiiiiiiiii e 110



CAPITULO |

1.1.INTRODUCCION

La calidad de un producto alimenticio se debe a una gran variedad de factores que
estipulan su grado de aceptacion por parte del consumidor. Estos factores estan relacionados
con las caracteristicas intrinsecas de cada producto y con las manipulaciones que haya
recibido. En ese sentido, cada vez existe una mayor cantidad de empresas dedicadas a la
elaboracion de alimentos, interesadas en ofrecer productos altamente calificados. Por esta
razén, el manejo de medidas de calidad y su control resultan piezas clave en su
funcionamiento.

Una de ellas es el area de alimentos y bebidas hotel boutique “Patio Andaluz”, la
misma que con la probabilidad de implementar un sistema de gestion de calidad, contempla a
las buenas practicas de manufactura (BPM) como el primer escalon en la cadena de
produccion de alimentos inocuos, lo cual ha permitido el desarrollo del presente estudio de
factibilidad.

Este estudio se realizo a partir de una evaluacion de la situacion inicial de los procesos
que se desarrollan en el &rea de alimentos y bebidas, relacionados con las BPM, basandose en
el Reglamento de Buenas Practicas de Manufactura de alimentos procesados del Ecuador.
Ademas, considerando el aspecto econdmico, se desarrollo un analisis referente a los costos y
gastos de implementacion y reposicion de equipos y utensilios.

De la misma manera, se elabor6 una prueba piloto en la hosteria “Rumipamba de las
Rosas” (Salcedo), la cual forma parte de la misma cadena, tomando en cuenta los aspectos
detallados en el reglamento.

Finalmente se incluyd una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de
calidad basado en las BPM junto con las medidas preventivas respectivas y diagramas de flujo
de algunos procesos. Asi mismo, se propone un organigrama funcional horizontal con perfiles
de puesto funcionales. Por ultimo, se presenta procedimientos basicos de primeros auxilios

para los accidentes mas comunes en una cocina.



1.2.JUSTIFICACION

El sector alimentario evoluciona constante y progresivamente respecto a su desarrollo
econdémico, social y cultural, motivado en mayor medida por la globalizacion,
internacionalizacion y creciente competitividad de los mercados (Vilar, Stahnke y Nufiez,
2004: 89).

En Quito las empresas de alimentos y bebidas representan el 64% del total de las
actividades econdmicas turisticas, seguido por las agencias de viaje y turismo (16%) y
alojamiento (14%) (Empresa Metropolitana de Quito, 2013). Por este motivo, se destaca el
deseo de alcanzar la excelencia del producto.

Asi aparece la calidad como condicion necesaria para lograr el éxito, en un mercado
donde la complejidad de los procesos de produccion obliga a los empresarios a utilizar
procedimientos de normalizacion y control de calidad, tanto en lo relacionado al producto
como a las etapas de produccion y elaboracion del mismo.

Un sistema de gestion de calidad se basa en la optimizacién continua de los segmentos
y recursos de la organizacion, y en la colaboracion y participacion de los trabajadores y
directivos en las labores de realizacion, seguimiento y control de las actividades desarrolladas
por la empresa (Fundacion Eca Global, 2007: 28).

Sin embargo, la implementacion de un sistema de gestion de calidad conlleva un
proceso de cambio, esto no se produce de un dia para el otro y solo arroja resultados positivos
después de un fuerte compromiso y participacion de los directivos de la organizacion.

Por lo tanto, la utilizacion de un sistema de gestion de calidad basado en las BPM,
como técnica de direccion en el area de alimentos y bebidas del Hotel Boutique Patio Andaluz,
proporcionara una evidencia documentada del autocontrol del proceso, permitiendo planificar
la forma de evitar problemas. Ademas, gracias a este enfoque preventivo, se reduciran los
costes por fallos operacionales como: pérdidas por desechos, pérdida de pedidos, etc.
(Escriche y Doménech, 2005: 20).

1.3.PROBLEMA
Desde 1980 se ha desarrollado el concepto de ‘“aseguramiento de calidad”,
pretendiendo dar al cliente confianza en el producto final como a los procesos y

procedimientos. Ante este requerimiento, la nocion de “calidad” surge como concepto de
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integracién en la actividad desarrollada por cualquier organizacion. Asi, la empresa moderna
se convierte en un sistema complejo, en el que las decisiones se toman, comunican e
instrumentalizan, teniendo en cuenta la capacidad de influencia de cada uno de los miembros
de la organizacion en la calidad final del producto o servicio (Alvarez, Alvarez y Bullon,
2006: 4-6).
Para actuar positivamente sobre la calidad, las organizaciones tienen dos grandes lineas
de trabajo:
e La implantacibn de un sistema de gestion que permita conseguir calidad
consistentemente en los productos y servicios.
e El desarrollo de actividades de mejora continua de procesos y procedimientos (Puig,
2006: 119).

De esta manera, diferentes empresas han desarrollado procedimientos de control de
calidad, uno de ellos es el sistema de Buenas Practicas de Manufactura de Alimentos
Procesados, que garantiza la calidad de los productos y servicios, estandariza procedimientos y
evita riesgos de contaminacion cruzada.

Debido a que el Hotel Boutique Patio Andaluz carece de un método que inspeccione y
asegure la inocuidad del producto final que es entregado al cliente, es necesario desarrollar un
sistema de control que se adapte a las condiciones del area de alimentos y bebidas del
establecimiento, el mismo que proporcionard una guia estandarizada para los procedimientos
que se realizan dentro del area.

Entonces, la pregunta central que servird como guia de investigacion es la siguiente:
¢Como incidira el analisis para la implementacidon de un sistema de gestion de calidad en el
area de alimentos y bebidas del Hotel Boutique Patio Andaluz, ubicado en el Centro Histérico
de Quito?

1.4.0OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVO GENERAL
e Disefiar nuevos procesos que implementen la gestion de calidad en el area de alimentos

y bebidas basados en las Buenas Préacticas de Manufactura.



1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar los procesos que se desarrollan en el area de alimentos y bebidas del Hotel
Boutique Patio Andaluz.

e Analizar los requerimientos para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad en alimentos y bebidas basado en las Buenas Préacticas de Manufactura de
Alimentos.

e Determinar un sistema de evaluacion de procesos que facilite la correccion de errores

y contribuya al mejoramiento continuo.

1.5.HIPOTESIS
La utilizacion de un sistema de gestion de calidad permitira la dptima administracion
de los procesos del area de alimentos y bebidas del Hotel Boutique Patio Andaluz,

posibilitando la entrega de productos y servicios de alta calidad a los clientes y huéspedes.



CAPITULO 1

2.1. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1.1. HOTEL BOUTIQUE PATIO ANDALUZ

El hotel boutique “Patio Andaluz” forma parte de la cadena hotelera CIALCOTEL, la

misma que fue creada en Ecuador con el &nimo de ofrecer un servicio de calidad alrededor del

pais mediante la variedad de hoteles en distintas ciudades como Ambato, Cuenca, Bahia de

Caraquez, Montafiita y Quito.

El hotel se encuentra ubicado en una casa de estilo colonial de finales del siglo XV1y

es el primer establecimiento hotelero de estilo Colonial de la ciudad (Ponce y Noboa, 2011:

46).

Se ubicado en el Centro Histérico de Quito, en la calle Garcia Moreno #N6-52 entre

Olmedo y Mejia. Tiene una capacidad de 63 huéspedes, dispone de 32 habitaciones, divididos

en 11 suites y 21 habitaciones estdndar. Ademas, ofrece los siguientes servicios:

Restaurante “El Rincén de Cantufia”
Cava-Bar “Marqués de Jeréz”
“Solarium” o lugar de descanso

Sala de lectura "Guayasamin”

Tienda de artesanias “Diablo Huma”

El area de alimentos y bebidas del Hotel Boutique “Patio Andaluz” esta dirigido por el

Gerente General del hotel. Ademas, esta area se encuentra integrada por el jefe de cocina,

cocineros y posilleros, capitan de servicio y meseros, jefe de compras y jefe de bodega. La

estructura organizacional es funcional, su representacion gréafica es la siguiente:



Gerente
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Jefe de
Compras

Jefe de
bodega

Jefe de
cocina
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= Cocineros I—

-1 Stewarts
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Gréfico 1. Organigrama funcional del &rea de alimentos y bebidas del hotel Patio Andaluz.
Cialcotel. 2015.

La organizacion funcional del &rea de alimentos y bebidas se debe a varias razones.
Una de ellas es que la toma de decisiones se centraliza en la cuspide de la piramide. Otra razon
es la agrupacién de tareas especificas de acuerdo con el area. También corresponde a la

minima utilizacién de personal de planta, debido al tamafio del hotel (Soler, 2003: 27).

2.1.2. DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
El papel que desempefian los alimentos y bebidas dentro de un hotel ha ido

fortaleciéndose a través de los afios. Durante la mitad del siglo XX, los alimentos y bebidas
ocuparon una posicion poco importante para los administradores hoteleros. En tanto pudieran
ocuparse todas las habitaciones con huéspedes, las cifras de ganancia por los alimentos y
bebidas carecian de importancia. A partir de 1950, en Estados Unidos, debido al crecimiento y
a la expansion de los moteles, disminuyd la ocupacion de habitaciones en los hoteles. Esta

reduccién reflejé grandes pérdidas en sus estados contables. Poco tiempo después, se
determind que se podia obtener significantes beneficios mediante la venta de los alimentos y
bebidas (Lattin, 2008: 41-44).

En la actualidad, este departamento es muy productivo y operacional. Genera grandes
ingresos en muchos hoteles. EI buen funcionamiento del mismo se constituird en un excelente

argumento para la venta y prestigio del hotel (Gonzalez y Taldn, 2003: 88).



El desarrollo del servicio de alimentos y bebidas estd a cargo de las unidades de
restaurante y bar. Esta &rea junto con el de alojamiento conforman las dos fuentes de ingreso
mas importantes para el establecimiento hotelero (Publicaciones Vértice, 2008: 65). Las
instalaciones involucradas son: restaurante, servicio a la habitacion, cocina, bares, cafeterias,

banquetes y eventos especiales (Lara, 2004: 13-15).

2.1.2.1. DEPARTAMENTOS QUE FORMAN PARTE DEL AREA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS

2.1.2.1.1. BODEGA

El departamento de bodega es el encargado de la recepcion, almacenamiento,
conservacion y control de toda clase de productos que pasaran a formar parte del stock y que,
segun las necesidades, seran distribuidos al resto de departamentos del hotel (Gonzalez y
Talon, 2003: 198).

En el hotel boutique “Patio Andaluz”, la bodega se maneja mediante método FIFO
utilizando un sistema operativo denominado “Practisis”. Actualmente, la persona encargada de
esta area cumple también las funciones de supervisor de calidad.

Dentro de las politicas mas usadas en los restaurantes organizados para la recepcion de
mercaderia estan: establecer un horario de recepcion de mercaderia, definir areas especificas
para recibir a los proveedores, pesar y contar toda la mercancia, exigir al proveedor que
siempre entregue la factura antes de entregar el producto, recibir a un solo proveedor a la vez,
utilizar una puerta de acceso de mercancia diferente a la de los clientes. En caso de haber
devoluciones o faltantes, deberan anotarse en la factura, para exigir la nota de credito
correspondiente (Grupo Noriega, 2002: 74).

Segun Gruner, Metz y Gil (2008), existen normas de higiene que determinan las
temperaturas maximas permitidas para almacenar alimentos, se denominan “condiciones de
almacenamiento” y deben respetar:

e Temperatura
e Humedad
e Normas de higiene

e Fechas de caducidad



Segin Gallego (2002), como principio fundamental para la entrega o salida del
almacén, economato o bodega, no se puede entregar nada que no tenga su justificante
correspondiente; por esta razon, es necesario el documento conocido como vale u hoja de
requisicion (Gonzélez y Talon, 2003: 212). Asi mismo, cualquier cambio que se realice debe
confirmarse por escrito. Por otro lado, la distribucion debe estar delimitada a unos horarios
especificos (Gallego, 2002: 98).

2.1.3. COCINA
El jefe de cocina debera ser el encargado de organizar las tareas de su equipo de trabajo

(Guerrero, 2012: 35). Realizara cuadros de horarios para el personal de cocina, gestionara lo
relativo a materiales, herramientas e instalaciones de su area de trabajo.

Ademas, desarrollara las tareas de “mise en place” en cuanto a la disposicion y revision
de géneros, materias primas, preparaciones basicas, determinaciones de cantidades, etc. Por
otro lado, supervisara los datos econémicos relacionados con la actividad, establecerad
presupuesto, controlara costos y gestionara los stocks de materias primas (Junta de Andalucia,
2002: 6-7).

La peticion de materias primas debe realizarse mediante inventario en dos sentidos:
pedido de funcionamiento minimo o stock minimo de alimentos no perecederos en el almacén
y congeladores, y pedido de funcionamiento diario de carnes, pescados y hortalizas frescas
(Pérez, 2011: 15).

El jefe de cocina es el encargado de definir las instrucciones de elaboracion de platos
(recetas estandar de procedimientos) y de que se cumplan dichas instrucciones (Arranz, 2011.:
4). Una buena mise en place facilitara el desarrollo del servicio; sin embargo, es necesario
seguir los siguientes pasos para mejorar el mismo (Crespo y Gonzélez, 2011: 153):

e Mantener el orden
e El jefe de cocina recogera y comunicara oralmente las comandas

e Elaboracién, emplatado y decoracion



Cuando se finaliza el servicio serd necesario recoger y limpiar todo el espacio, verificar
cuantos servicios se han realizado, realizar pedidos teniendo en cuenta la prevision para los
préximos servicios, y desconexion y apagado de maquinas, fogones, hornos, etc. (Crespo y
Gonzalez, 2011: 153).

2.1.4. ROOM SERVICE
El servicio a la habitacion o room service es una facilidad ofrecida por la mayor parte

de los hoteles que proveen alimentos y bebidas. Este servicio es muy conveniente para los
clientes debido a varias razones, por ejemplo: comodidad, seguridad y privacidad. Sin
embargo existen ciertos inconvenientes, algunos de ellos son precio mayor al de la carta que
oferta el restaurante, demora en el servicio, comida fria, mayor cantidad de personal requerido
(Andrews, 2008: 149-150).

Existen dos tipos de room service:

1. Room Service centralizado: Todas las érdenes son elaborados en la cocina principal y
son enviadas a las habitaciones por un mesero del restaurante. El beneficio de preparar
los alimentos en la cocina principal es que se ofrecera la misma carta que en el
restaurante. Uno de los inconvenientes es que debido a la distancia entre la cocina
principal y las habitaciones, los alimentos llegaran frios y después de un tiempo
considerable (Andrews, 2008: 150).

2. Room Service descentralizado: Las 6rdenes son tomadas en un punto especifico y seran
enviadas a una cocina pequefia y muy poco equipada, establecida en lugares clave en
cada piso o en cada conjunto de pisos. La carta sera reducida a alimentos frios como

sanduches. Sin embargo, el servicio sera mucho mas rapido (Andrews, 2008: 150-151).

Segun Publicaciones Vértice (2008), el procedimiento a seguir para realizar el room
service es el siguiente:
e Lacomanda, tomada por el capitan 0 mesero en turno, se entrega al jefe de cocina.
e Los carros llevan cuberteria y vajilla de acuerdo con la cantidad de comensales y platos

solicitados.



e Las mesas del restaurante deben ir provistas de condimentos como sal, pimienta,
aceiteras, pan, mantequilla, salsas y otros complementos de acuerdo con la orden.

e Llegada a la puerta de la habitacion, se anuncia el servicio a la habitacion y se sirve la
orden.

e Después de un tiempo prudencial, se llama a la puerta para retirar el servicio.

2.1.5. RESTAURANTE
El restaurante representa la prestacion del servicio de comidas y bebidas en el mas

amplio sentido de la palabra. Hoy en dia el negocio de la restauracion estd muy extendido por
todo el Ecuador, asi se pueden encontrar restaurantes en las carreteras como el interior de los
hoteles (Publicaciones Vértice, 2009: 5).
Los servicios que se ofrecen, por lo general, dentro de los restaurantes son:
e Servicio de desayuno
e Servicio de almuerzo

e Servicio de cena

El restaurante estd dividido en dos grandes secciones: a) el area de cocina estd
comandado por el jefe de cocina o Chef Ejecutivo; y, b) el &rea de servicio esta liderado por el

maitre o por el capitdn de meseros.

2.1.6. GESTION HOTELERA
2.1.6.1.CORRECCION DE DESVIACIONES
Debido a varias razones, cualquier actividad o sistema de produccion tiende a desviarse
de las condiciones de funcionamiento establecidas, causando un producto no conforme. Por
esta razon, las normas ISO exigen mantener un sistema planificado con el fin de supervisar
cada una de las actividades o procesos de fabricacion. De esta manera, las acciones correctivas
0 correccion de desviaciones requieren un analisis sistematico de las no conformidades y
tendencias de cada proceso.
Sin embargo, es normal que ocurran variaciones debido a razones inherentes o

inevitables. Se debe tener en cuenta que no se debe atribuir las causas de los defectos a la
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maquinaria de fabricacion o a la planta de produccion (ISO, 1993: 136). A continuacion se
enumeraran los motivos mas comunes para el origen de desviaciones en un proceso:

e Personal no calificado para el manejo de equipo de produccion.

e Descuidos del personal y supervision inadecuada.

e Mantenimiento inadecuado de maquinaria.

e Efectos en el equipo de las condiciones ambientales como temperatura y humedad.

La verdadera esencia del control es la de corregir las desviaciones, ya que estas
incumplen los objetivos de la empresa. La correccion debe hacerse tan pronto como sea
detectada alguna desviacion, evaluando si exclusivamente se ha debido a factores

organizacionales (Diez de Castro, Navarro y Peral, 2003: 373).

2.7. MEJORAMIENTO CONTINUO

El concepto de mejoramiento continuo nacié en 1940, con los planes de W. Shewart y
luego con el ciclo de Edward Deming o ciclo planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA). Este
ciclo parti6 de que la idea de calidad consiste en alcanzar o exceder las expectativas del
cliente. EI mejoramiento continuo tiene como meta asegurar la eficiencia y la efectividad de la
empresa. Ademas, gerencia procesos, aprendizajes, innovaciones y nuevas formas de trabajo
(Aldana y otros, 2010: 172).

La mejora continua de los procesos es la clave del éxito de una organizacion. Siempre
existe una posibilidad para mejorar. ElI proceso de mejoramiento continuo consiste en la
formacion de un sistema organizado, para obtener cambios constantes en todas las actividades
de la empresa que den origen a un incremento de la calidad de sus procesos y servicios
(Alcalde, 2009: 20). Existen dos tipos de mejora continua, segun Alcalde (2009):

1. La innovacion: Mejora radical implementada por la direccion y consiste en hacer
considerables inversiones en maquinaria y tecnologia nuevas. Por ejemplo: Después de
realizar una investigacion, se determina que el equipo esta defectuoso debido a los
afios de uso. Por lo tanto, se adquiere nueva maquinaria que corrija las desviaciones

encontradas.
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2. La mejora continua: Liderada por la direccion, alcanza pequefias mejoras continuas
con la colaboracion de todo el equipo de colaboradores de la organizacion. En este
caso, se debe organizar un equipo de trabajo capacitado que desarrolle las actividades

correctivas que afecten a un determinado proceso.

2.8. SISTEMA DE GESTION DE LA INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS

Un sistema de gestion de calidad busca integrar elementos tales como
responsabilidades, procesos, procedimientos y recursos que influyen sobre la calidad del
producto o servicio. Ademas afectan a actividades como inspeccion y rectificacion de errores
producidos durante la fabricacion. La calidad debe ser planeada y construida en el producto,
durante las distintas fases de desarrollo y fabricacion, e incluso despues de la entrega del
mismo, con el fin de obtener una respuesta del cliente o retroalimentacion (1SO, 1993: 11-12).

Un sistema de gestion de la inocuidad de los alimentos se define como un conjunto de
elementos que interactdan para establecer una politica y unos objetivos. Este sistema tendra la
finalidad de alcanzar aquellos objetivos, con la finalidad de dirigir y controlar una
organizacion en lo que respecta a la inocuidad de los alimentos (1SO 22000, 2008: 7).

La aplicacién de un sistema de gestion de calidad generara confianza entre los clientes
externos en diversas situaciones. Para la empresa, este sistema generard varias ventajas
competitivas, como combinar alta calidad con bajo costo. Ademas, se logrard contar con
proveedores que cuenten con sistemas de gestion de calidad certificados (ISO, 1993: 16).

2.8.1. BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA DE ALIMENTOS

Con respecto al Reglamento de Buenas Practicas de Manufactura de Alimentos
Procesados, Registro Oficial 696 del 4 de Noviembre del 2002, las BPM facilitaran el control
de toda la cadena de produccion, distribucion y comercializacion, acorde a los avances
cientificos o tecnoldgicos y a la integracion de los mercados. Esta normativa sera aplicable en
los establecimientos donde se procesen, envasen y distribuyan alimentos.

Los equipos, utensilios y personal manipulador estardn sujetos al Reglamento de

Registro y Control Sanitario, asimismo todas las actividades de fabricacion, procesamiento,
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preparacion, envasado, empacado, almacenamiento, transporte, distribucién vy
comercializacion de alimentos en el territorio nacional.

Las siguientes directrices de higiene son necesarias para que una empresa dedicada a la
produccién de alimentos pueda aplicar las BPM, y asegurar que dispone de las condiciones
adecuadas para producir alimentos inocuos.

Requisitos de instalaciones: Las instalaciones son aquellas dependencias por las que
pasan los productos alimenticios en cualquiera de las fases de produccién, tales como
almacenaje, distribucién, manipulacion y venta (Armendariz, 2012: 13).

Las superficies de los suelos, paredes, tumbados, ventanas y puertas deberan
mantenerse en buen estado, ser faciles de limpiar y de desinfectar, lo que requerira el uso de
materiales impermeables, no absorbentes, lavables y no téxicos. Los suelos deben tener
materiales que sean resistentes a la penetracion de grasas o aceites. Se puede utilizar baldosas
no deslizantes, planchas de vinilo termopléstico, vinilo, suelo mineral o resina epoxi (Tablado
y Gallego, 2004: 233).

Las paredes deben ser lisas y de azulejos blancos o claros. Las bodegas deben estar
cubiertas de blogues de cemento con dos capas de pintura impermeable para que se puedan
lavar con manguera. Los acabados han de ser resistentes al calor, la humedad, la grasa y los
productos quimicos (Tablado y Gallego, 2004: 233-234).

Los tumbados deberan contar con terminaciones de yeso liso con dos capas de brillo
color claro. Deben ser de facil limpieza, estar en buenas condiciones, ser resistentes al fuego, a
la temperatura elevada (calor), a la grasa, al vapor, etc.

En las puertas y ventanas se colocardn mallas metalicas para evitar la entrada de
insectos voladores. Se debe evitar que en las zonas donde se preparan y almacenan alimentos
tengan ventanas orientadas al sur o al oeste, debido a que se puede producir un exceso de calor
y claridad solar (Tablado y Gallego, 2004: 234-235).

Requisitos de equipo: El equipo se compone por el mobiliario, maquinaria y
equipamiento necesario para acomodar, transformar o manipular alimentos. Debera limpiarse
perfectamente con la frecuencia necesaria para evitar cualquier riesgo de contaminacion
(Armendariz, 2012: 18).

!Las especificaciones mencionadas se encuentran articuladas con el Reglamento de Buenas Practicas para
Alimentos Procesados.
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Higiene del personal: Todas las personas que trabajen en una zona de manipulacion de
alimentos deberan mantener un elevado grado de limpieza y deberan llevar una vestimenta
adecuada, limpia y, en su caso, protectora.

Materia prima: Las materias primas llegan a los establecimientos a través de
intermediarios conocidos como proveedores. La higiene de la materia prima tiene su origen en
el proveedor, los mismos que estan obligados a mantener un control riguroso sobre los
productos con los que mercadean. Por lo tanto, se debe verificar que dichos controles se
realicen para asegurar la seguridad alimentaria (Armendariz, 2012: 72).

Higiene en la elaboracion: Las areas de preparacion de alimentos crudos y cocinados
deben estar apartadas, su finalidad es la de eliminar el riesgo de contaminacién cruzada. Lo
ideal es usar cuartos separados, cuando no sea posible, deben utilizarse mesas independientes.
Nunca deben prepararse alimentos crudos y cocidos en la misma mesa y al mismo tiempo, esto
se realiza para evitar la contaminacion cruzada (Tablado y Gallego, 2004: 302). Segun
Esesarte (2009), se debe inspeccionar los alimentos y el equipo asi como dar de baja, con los
respectivos kardex lo que no esté en buen estado. Al preparar los alimentos se debe trabajar
con solo lo necesario. Se debe evitar temperaturas peligrosas (7 a 60°C), ya que en dichos
rangos se pueden provocar una mayor proliferacion bacteriana. Ademas, se debe limpiar e
higienizar a medida que se vaya trabajando tanto las manos como el equipo.

Almacenamiento y transporte de materias primas y producto final: El almacén de
productos debe ser fresco, seco, bien ventilado, bien iluminado, limpio y mantenido
adecuadamente (Tablado y Gallego, 2004: 280). Segun Armendariz (2012), al llegar los
géneros al establecimiento se deberan distribuir en cdmaras individuales de la siguiente
manera:

e Pescados y mariscos

e Productos lacteos y huevos
e Carnes

e Hortalizas

e Productos congelados
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Documentacion: Es una herramienta utilizada para que los colaboradores desempefien

su trabajo correctamente, incluye formularios, listados de control, kardex, diagramas de flujo y
los registros (ISO 22000, 2008: 27).

2.8.2. ANALISIS DE PELIGROS Y PUNTOS CRITICOS DE CONTROL (APPCC)

El sistema de analisis de peligros y puntos criticos de control (o sus siglas en inglés

HACCP) gestiona la seguridad de los alimentos, el nivel de complejidad y su aplicacién, debe

ser proporcional al riesgo en la seguridad alimentaria. Por esta razon, se debe tener control de

los peligros existentes en los alimentos (Armendériz, 2012: 105). El sistema APPCC se basa

en los siguientes principios:

PRINCIPIO 1: Realizar un analisis de peligros

Enumerar todos los peligros que se producirian en cada fase, desde la produccién
primaria, la elaboracion, la fabricacion y la distribucion hasta el punto de consumo
(Tablado y Gallego, 2004: 112).

PRINCIPIO 2: Determinar los puntos criticos de control (PCC)

Encontrar los puntos criticos de control en las fases que el control sea fundamental
para descartar o disminuir un peligro, como también puede ser un procedimiento
térmico (Armendariz, 2012: 107).

PRINCIPIO 3:Establecer limites criticos

Los criterios que pueden concretar los limites criticos son mediciones de temperatura,
tiempo, nivel de humedad y cloro disponible, asi como parametros sensoriales
(Tablado y Gallego, 2004: 113).

PRINCIPIO 4: Establecer un sistema de vigilancia del control de los PCC

Aplicar una continuidad planificada de investigaciones para valorar si un PCC esta
bajo control. Por ejemplo: un termometro que asegure que se ha llegado al punto
necesario de coccion. Por lo tanto, es necesario documentar la informacién detectada
en cada etapa (Armendariz, 2012: 107).

PRINCIPIO 5: Establecer las medidas correctivas que han de adoptarse cuando

la vigilancia indica que un determinado PCC no est& controlado
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Las medidas adoptadas deben encerrar un correcto sistema de eliminacion del producto
afectado. Los procedimientos correctivos deben documentarse en las investigaciones
del sistema (Tablado y Gallego, 2004: 114). Esta etapa consta de los siguientes
elementos:

e Designacién y rectificacion de la causa que provoca el incumplimiento de

limite critico establecido.

e Determinacion del origen del producto.

e Archivo de la medida correctora.
PRINCIPIO 6: Establecer procedimientos de comprobacion para confirmar que
el sistema de HACCP funciona adecuadamente
Construir un calendario de verificaciones que determine si el sistema se desarrolla de
acuerdo al plan (Armendariz, 2012: 108).
PRINCIPIO 7: Establecer un sistema de documentacion sobre todos los
procedimientos y los registros apropiados para estos principios y su aplicacion
Para aplicar un sistema HACCP es indispensable contar con un sistema de registro
puntual y eficaz, el mismo que incluira:

e Andlisis de peligros.

e Determinacion de los PCC.

e Determinacion de los limites criticos (Tablado y Gallego, 2004: 115).

2.8.3. PUNTO CRITICO DE CONTROL (PCC)

El PCC es la etapa o proceso en el que se puede realizar un control que permita

prevenir, evitar o reducir a un nivel tolerable un peligro (Armendariz, 2012: 109). El tipo y

numero de PCC varia dependiendo del tipo de industria y de la clase de producto, por lo cual

se enumeraran limites criticos para cada medida preventiva. Entre las medidas contempladas

suelen estar la temperatura, el tiempo, la AW, el pH (supra) o incluso aspectos organolépticos

como olor, textura, sabor, etc. (Tablado y Gallego, 2004: 143).

El manejo de este instrumento permitira que se enfoque de una manera estructurada,

asegurando un estudio especifico de cada fase, por lo cual, es una herramienta flexible. Si se

reconoce un peligro en un proceso en el que es obligatorio para mantener la inocuidad, y no
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existe ninguna media de control que pueda adoptarse en esa fase operacional, el producto o
proceso deberé ser transformado y controlado en esa fase o en otras (Cuevas, 2006: 32).

La identificacion de peligros exige un conocimiento profundo de todos los procesos de
produccién, los peligros naturales potenciales y las medidas que evitardn o reduciran su
ocurrencia (Cuevas, 2006: 30). En el siguiente ejemplo, se detallaran los aspectos a tomar en

cuenta para el tratamiento de materia prima:

Fases operacionales Elemento a controlar
Recepcion de producto Instalaciones
Personal manipulador
Almacenamiento Equipos

Instalaciones
Personal manipulador

Limpieza del producto Instalaciones
Superficies de contacto
Equipos
Personal manipulador
Agua en contacto con el producto
Tratamientos quimicos

Almacenamiento Instalaciones
Superficies
Persona manipulador
Envases

Tabla No. 1: Sugerencia de parametros para el tratamiento de materia prima en el Hotel Patio
Andaluz. Daysi Balseca, 2015.

Durante el analisis de los PCC, segin Cuevas (2006), se debe tomar en cuenta los
siguientes factores:

e Contaminacion microbioldgica por envases deteriorados

e Contaminacion microbioldgica por temperatura inadecuada

e Contaminacion microbioldgica por utensilios y equipos

Existen varias maneras de asignar Puntos de Control Criticos. Pueden ser especificados
secuencialmente o designando al PCC el nombre de la etapa del proceso. Un arbol de decisién
es una herramienta muy Util para establecer los puntos que deben ser controlados, sin embargo

no es obligatorio realizarlo (Stevenson y Bernard, 1999: 123).
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P1. ¢Involucra esta etapa un peligro con la suficiente severidad y probabilidad de
ocurrencia como para garantizar su control?

! !

SI NO

No es un PCC

h 4

A 4

P2. ¢Existe alguna medida de control para el peligro en esta etapa ?

SI NO Modifique el proceso

y f

¢ Se necesita control en esta » s
etapa para garantizar seguridad ?

v
NO

A 4

No es un PCC P PARE

P3. ¢Se necesita control en esta etapa para prevenir, eliminar o reducir el riesgo de
un peligro para los consumidores ?

Y v

SI NO No es un PCC PARE

Y

PUNTO CRITICO DE
CONTROL

Grafico 2. Arbol de decision para un PCC. Autores Stevenson y Bernard (1999).

2.8.4. LIMITES CRITICOS
Los limites criticos establecen un criterio de admisién o rechazo para determinar si los

PCC son controlables o no (Stevenson y Bernard, 1999: 127-128). Entre los parametros
utilizados se encuentran las mediciones de temperatura, tiempo minimo de exposicion,

dimensiones fisicas del producto, actividad del agua (aw?), grado de acidez (ph), nivel de

2 Aw: La actividad del agua es un factor importante para controlar el crecimiento microbiano, por ejemplo: la
potabilizacion del agua.
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humedad, entre otros. Mientras estas medidas se mantengan bajo control, se posibilita la
inocuidad del producto.

Si no se dispusiera de la informacion necesaria para establecer limites criticos, sera
necesario seleccionar un limite reglamentado e indicar la razon por la cual fue utilizado para
este fin (FAO, 2002: 175).

2.9.PROCEDIMIENTOS DE MONITOREO
Cuando los limites criticos son fijados, es necesario realizar actividades de vigilancia

que determine su cumplimiento. Entre los métodos mas comunes se encuentran observaciones
visuales, mediciones de temperatura y tiempo (Stevenson y Bernard, 1999: 133). El objetivo
de la vigilancia es determinar en qué momento el nivel de funcionamiento del sistema esta
provocando una pérdida del control en el PCC. Los procedimientos de vigilancia deberan dar

a conocer resultados en tiempo real y evitar analisis largos (FAO, 2002: 181).

2.9.1. ESTABLECER MEDIDAS CORRECTORAS
Debido a la diversidad de desviaciones posibles se tienen que crear acciones

correctivas para cada PCC (Stevenson y Bernard, 1999: 143). Toda desviacion debe ser
controlada mediante la adopcién de una o mas medidas para controlar el producto no apto y
corregir la causa. Estas medidas deberan ser registradas y archivadas. Se tomard en
consideracién la causa de la desviacion identificada, medida adoptada para corregir la

deficiencia, seguimiento de la medida correctora, fecha y responsable (FAO, 2002: 188-189).

2.10. METODO DE INVESTIGACION: CLIENTE INCOGNITO
El cliente incognito es un método basado en la simulacion de compra o contratacion de

servicios con el fin de detectar y evaluar desviaciones que midan la calidad del servicio de una
empresa (Pérez, 2006: 41). Los clientes incognitos son investigadores que se hacen pasar por
compradores o consumidores, y utilizan un formulario que permite registrar sus observaciones
de manera completa y sistematica. Ademads, se puede evaluar el desempefio de los
colaboradores (Berry, 2002: 51).
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Entre los aspectos que se debe evaluar estadn la apariencia, la profesionalidad, la
amabilidad, la identificacion del establecimiento, el estado de las instalaciones, la imagen de
quien atiende, la rapidez y el tiempo dedicado. Todas estas caracteristicas abarcan todo el ciclo
del servicio (Pérez, 2006: 51).

2.2. MARCO LEGAL
2.2.1. REGLAMENTO DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA (BPM) DE
ALIMENTOS PROCESADOS

Las BPM tienen como objetivo establecer criterios generales de practicas de higiene y
procedimientos para la elaboracion de alimentos inocuos, saludables y sanos destinados al
consumo humano que hayan sido sometidos a algun proceso industrial (Galarza, 2011).

En Ecuador, existe el “Reglamento de Buenas Practicas de Manufactura de Alimentos”
(Registro Oficial 696 de 4 de Noviembre del 2002), éste incluye detalles especificos de cada
uno de los aspectos relacionados con el proceso de produccion, con el fin de asegurar la
calidad del producto final, tales como:

e Estructura e higiene de los establecimientos: En el articulo 6, del capitulo I, de las
Instalaciones del Reglamento de las Buenas Practicas de Manufactura de Alimentos
Procesados del Cddigo de Soberania Alimentaria del Ecuador, se definen las
condiciones especificas de las areas, estructuras internas y accesorios.

e Personal: El capitulo I, del Personal, del Reglamento de las Buenas Practicas de
Manufactura se establecen consideraciones generales en cuanto al personal
manipulador que entra en contacto directo e indirecto con los alimentos.

e Materias primas: En el capitulo Il de las operaciones de produccion del Reglamento
de las Buenas Practicas de Manufactura de Alimentos, se describe la organizacion de
la produccién de tal manera que el alimento fabricado cumpla con las normas
establecidas, como con el conjunto de técnicas y procedimientos previstos para evitar
confusion en el transcurso de diversas operaciones.

e Control de procesos en la produccion: En el articulo 2, del capitulo Unico del
aseguramiento y control de calidad, del Reglamento de las Buenas Préacticas de

Manufactura de Alimentos, se especifican los procedimientos de control que adviertan
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los defectos evitables y minimicen los defectos naturales o inevitables a niveles tales
que no representen riesgo para la salud.

e Higiene en la elaboracion: El articulo 27, del capitulo Ill, de operaciones de
produccion, instaura la organizacion en la forma de produccion del alimento para que
cumpla con las normas determinadas.

e Almacenamiento y transporte de materias primas y producto final: En el capitulo
V, de almacenamiento, distribucion, transporte y comercializacion, del Reglamento de
las Buenas Précticas de Manufactura de Alimentos, se explican las condiciones
higiénicas y ambientales de los almacenes o bodegas convenientes para impedir la
descomposicion o contaminacion posterior de los alimentos.

e Documentacién: En el articulo 2, de las consideraciones para el aseguramiento, se
detalla la documentacién sobre la planta, equipos y procesos, estos documentos deben

integrar a todos los factores que puedan afectar a la inocuidad de los alimentos.

Este sistema proporcionara las medidas adecuadas para que el area de alimentos y
bebidas del Hotel Boutique Patio Andaluz prevengan, controle y vigile todas las operaciones,
desde la recepcion de las materias primas hasta la llegada al consumidor. De esta forma se
tendra un manejo completo de las actividades relacionadas con la elaboracion de los

alimentos.

2.2.2. 1SO 22000

La Organizacién Internacional de Normalizacién es una red que identifica normas
internacionales que exigen las empresas y los gobiernos (ISO 22000, 2008: 5). Debido a las
preocupaciones surgidas en torno a la inocuidad de los alimentos por los riesgos relacionados
a la salud, surge la norma ISO 22000 ofreciendo una solucion a nivel internacional a la gestién
de la inocuidad de los alimentos. Esta norma la pueden utilizar las organizaciones en la cadena
alimentaria de suministro, productores primarios, procesadores de alimentos, almacenistas y

transportistas y los proveedores de servicios en alimentacion.
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La norma I1SO 22000 incluye las directrices internacionales del Codex Alimentarius
sobre las BPM y los principios del HACCP (Aldana y otros, 2010: 300). Los beneficios de la

aplicacion de esta norma son:

Aumento de la confianza de los clientes tanto externos como internos.

Expone su capacidad para administrar una herramienta de prevencion de
peligros fisicos, quimicos y bioldgicos en la manipulacién de alimentos.
Permite la integracion de los requisitos de otros sistemas de gestion e
incrementa las ventajas de cada uno de los sistemas.

Lleva a las empresas a obtener el certificado de HACCP?,

Un requisito indispensable es que un sistema de gestion debe estar documentado para

asegurar el desarrollo eficaz, ejecucion y reajuste del mismo. Los requisitos de documentacion
se detallan a continuacion (ISO 22000, 2008: 25-27):

Descripcion de procedimientos: Titulo, objetivo, campo de aplicacion,
responsabilidad, actividades y registro de la revision.

Instrucciones de trabajo: Describir cdmo se ejecuta una etapa del procedimiento
desde un puesto de trabajo.

Documentacion: Incluye diagramas de flujo, listados de control, formularios y
registros. Mediante la documentacion, los colaboradores podran desempefiar su

trabajo correctamente.

Para que un sistema de gestion se desarrolle con éxito, es necesario que la alta

direccién se comprometa firmemente, porque ésta administrard recursos y tomara decisiones

en las etapas clave de cada proceso. Por esta razon, un sistema de gestion debe ser planificado.

El plan deberia basarse en objetivos medibles y determinar recursos necesarios.

La Norma ISO 22000 establece que la alta direccion debe asegurar que se definan

formalmente las responsabilidades especificas y autoridades necesarias. A partir de esto, los

* De acuerdo con el Codex Alimentarius, es necesario contar con programas como buenas practicas de higiene, y
requisitos apropiados en materia de inocuidad de los alimentos, antes de aplicar el sistema de HACCP (Codex
Alimentarius, 2005, pag. 42).
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puestos de trabajo se fusionan y los trabajadores estan al tanto de qué es lo que se espera de
ellos (ISO 22000, 2008: 31-34).
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CAPITULO 11

3.1. METODOLOGIA
En este estudio se analiza la viabilidad de la administracion de procesos de alimentos y
bebidas mediante un sistema de gestion, debido a la naturaleza del mismo, la metodologia a
utilizar sera cualitativa. Esta se desarrollara a partir de la investigacion descriptiva, porque se
pretende realizar una fiel representacion de las caracteristicas de los procesos que se
desarrollan en el &rea de alimentos y bebidas del Hotel Boutique Patio Andaluz. Ademas, la
metodologia cualitativa permitird observar a las personas en su vida cotidiana, escuchando y
viendo lo que producen. Por ultimo, las técnicas cualitativas facultaran la creacion de un
método propio de investigacion siguiendo los lineamientos orientadores, gracias a su
flexibilidad.
Los métodos a utilizar durante el desarrollo de la investigacion seran:
a) Meétodos tedricos: EI método seleccionado es el analisis y sintesis porque permitira
convertir la informacion en conocimiento.
b) Método empirico: Facilitara la obtencion y elaboracién de los datos empiricos. Los
métodos seleccionados son: observacion, entrevista y cuestionario.
c) Meétodos estadisticos: En este sentido, cobra importancia la estadistica descriptiva

para organizar y clasificar los indicadores.

Mediante el empleo del método empirico, se realizo la observacion de las instalaciones
y procedimientos del area. Se utiliz6 como herramienta el Reglamento de Buenas Practicas de

Manufactura para alimentos procesados del Ecuador.

3.2. ANALISIS Y APLICACION DEL CODIGO DE SOBERANIA ALIMENTARIA Y
DEL REGLAMENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA PARA
ALIMENTOS PROCESADOS EN EL HOTEL PATIO ANDALUZ

Con el fin de identificar los procesos que se desarrollan en el area de alimentos y
bebidas del Hotel Boutique Patio Andaluz y determinar las condiciones de las areas fisicas,
manejo de productos, seguridad e higiene del area de alimentos y bebidas del hotel, se elabord

una ficha técnica a partir del Reglamento de Buenas Préacticas de Manufactura para Alimentos

24



Procesados de Ecuador (Decreto Ejecutivo 3253, Registro Oficial 696 de 4 de Noviembre del
2002), en el siguiente orden (ANEXO 1):
1. Instalaciones
Equipos y utensilios

Personal

2

3

4. Materia prima
5. Operaciones de produccion

6. Almacenamiento, distribucion y transporte
7

Documentacion — aseguramiento de la calidad

Se utilizo la escala de Likert, la cual integra un conjunto de items descritos a manera de
afirmaciones o juicios. La escala en cuestién contempla los siguientes puntos: Totalmente de
acuerdo, de acuerdo, neutral, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Ante este instrumento
se pide a una persona entrevistada que plasme su opinién teniendo como opcién cada una de
las cinco alternativas mencionadas. A cada factor se le debe establecer un valor numeérico con
el fin de obtener una puntuacién sumando los valores asignados a cada frase (Quevedo &
Andalaft, 2008, pag. 15).

Para este estudio, se utilizo la escala de Likert como una base para la creacion de la

siguiente tabla:

Nivel de cumplimiento | Escala valorada
Satisfactorio 5
Muy bueno 4
Bueno 3
Regular 2
Malo 1

Tabla No. 2: Escala de valoracién basada en la escala de Likert. Daysi Balseca, 2015

Las fichas fueron completadas por el Chef Ejecutivo, el Capitan y el autor de la
presente disertacion. Ademas, se realizd una prueba piloto en la hosteria “Rumipamba de las
Rosas” (ANEXO 2), la misma que también pertenece a la cadena CIALCOTEL. La tabla que
se presenta a continuacion, muestra los resultados obtenidos en el Hotel Boutique “Patio
Andaluz”:
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El Reglamento de Buenas Practicas de Manufactura para Alimentos Procesados de
Ecuador consta de 5 capitulos formados por 67 articulos. Para esta investigacion se emplearon
34 articulos debido a la naturaleza de los alimentos que se producen en el area de alimentos y
bebidas del Hotel Boutique Patio Andaluz.

ARTICULO ASPECTO PUNTAJE
OBTENIDO (sobre 5
puntos)
DE LAS INSTALACIONES 3,58
Art. 3 Condiciones minimas basicas 3,33
Art. 4 Localizacion 4,00
Art. 5 Disefio y construccion 3,33
Condiciones especificas de las areas, estructuras
Art. 6 internas y accesorios
Distribucién de areas 4,00
Pisos, paredes, tumbados y drenajes 2,60
Ventanas, puertas y otras aberturas 4,33
Instalaciones eléctricas y redes de agua 3,00
lluminacion 3,00
Calidad del aire y ventilacién 4,00
Instalaciones sanitarias 3,66
Art. 7 Servicios de planta
Suministro de agua 5,00
Disposicion de desechos liquidos 3,00
Disposicion de desechos sélidos 3,33
DE LOS EQUIPOS Y UTENSILIOS 3,88
Art. 8 Equipos y utensilios 3,75
Art. 9 Monitoreo de los equipos 4,00
DE LA HIGIENE DEL PERSONAL 3,03
Art.13 Higiene del personal 2,75
Art. 14 Comportamiento del personal 3,33
Higiene del personal visitante (personal de
Art.17 mantenimiento o administrativo) 3,00
DE LAS MATERIAS PRIMAS 3,00
Art. 19 Control 4,00
Art.20 Recepcién 3,00
Art.21 Almacenamiento 2,00
Art.22 Recipientes 3,00
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Art.24 Conservacion 3,00

DE LAS OPERACIONES PRODUCCION 2,89
Art.29 Condiciones ambientales 3,33
Art.32 Etiquetado 3,00
Art.33 Documentacion 4,00
Art.34 Control 3,00
Art.36 Acciones correctivas 2,00
Art.39 Reprocesamiento 2,00

DEL ENVASADO, ETIQUETADO Y

EMPAQUETADO 3,00
Art.42 Proteccién 3,00
Art.43 Reutilizacion 3,00

DEL ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCION,

TRANSPORTE Y COMERCIALIZACION 3,36
Art.52 Almacenes 3,00
Art. 53 Control 4,00
Art.54 Orden de ubicacion de alimentos 3,00
Art.55 Almacenamiento 3,00
Art.57 Condiciones de temperatura y humedad 4,00
Art.58 Transporte 3,00
Art.59 Comercializacion 3,50

DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 4,00
Art.62 Documentacion 4,00
Art.66 Métodos de limpieza 3,00
Art.67 Control de plagas 5,00

TOTAL 3,34

Tabla No. 3: Evaluacion al area de alimentos y bebidas del Hotel Boutique Patio Andaluz. Daysi
Balseca, 2015.

El puntaje obtenido por el area de alimentos y bebidas del hotel boutique “Patio Andaluz”
es de 3.34 puntos sobre 5. Las alteraciones encontradas en los distintos procesos son
facilmente controlables, si se utiliza un manual de procedimientos y se capacita al personal.

En cuanto al restaurante, se utilizo una ficha similar de observacion en la que se tomé en
cuenta aspectos como (ANEXO 3): instalaciones, lenceria, cuberteria, cristaleria, montaje e
mesas, servicio, menu y producto.

Los resultados se muestran a continuacion:
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ASPECTO PUNTAJE OBTENIDO (sobre 5 puntos)
Instalaciones 5,00
Lenceria 4,50
Cuberteria 3,86
Cristaleria 5,00
Montaje de mesa 3,70
Servicio 3,60
Menu 4,33
Producto 2,83
TOTAL 4,10

Tabla No. 4: Evaluacion al restaurante “Rincon de Cantuna”. Daysi Balseca, 2015.

El puntaje obtenido fue 4,10. Los aspectos mas bajos se refieren a producto y a

montaje de mesa debido a que no se cumplen procesos establecidos para elaboraciéon de

alimentos o limpieza y desinfeccion de herramientas.

Para medir la calidad del servicio se utilizé el método de evaluaciéon propuesto por
SERVQUAL (Quevedo y Andalaft, 2008: 23), la ficha fue realizada y completada por el autor

de la presente disertacion, aplicada a los meseros del restaurante “Rincén de Cantufia”. Los

resultados se muestran a continuacion:

CALIFICACION

(SOBRE 5,00
PREGUNTA PUNTOQOS)
FIABILIDAD 1,6
¢Cuéndo el hotel ha prometido realizar algo en cierto tiempo, lo ha cumplido? 1
¢Cuando el cliente ha presentado algin inconveniente, los colaboradores han
mostrado interés en solucionarlo? 2
¢El hotel ha realizado correctamente las actividades que intervienen en el servicio
a la primera vez? 1
¢Concluye el hotel el servicio en los tiempos que se hayan establecido? 2
¢El hotel insiste en mantener registros exentos de errores? 2
CAPACIDAD DE RESPUESTA 2,75
¢Los colaboradores comunican a los huéspedes cuando concluira la prestacion de
servicio? 2
¢El servicio que ofrecen los colaboradores a los huéspedes es rapido? 3
¢Los colaboradores del hotel siempre estan dispuestos a ayudar a los huéspedes? 3
¢Los colaboradores no estan demasiado ocupados para atender los requerimientos
de los huéspedes? 3
SEGURIDAD 2,25
¢Los colaboradores transmiten confianza a los huéspedes? 3
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¢Los clientes se sienten seguros con respecto a las diferentes transacciones que
realizan con la empresa?

¢Los colaboradores son siempre amables con los huéspedes? 1
¢Los colaboradores tienen los conocimientos necesarios para responder a las
preguntas de los huéspedes? 2
EMPATIA 2,6
¢El hotel da una atencion individualizada? 3
¢El hotel cuenta con horarios convenientes para sus huéspedes? 3
¢ Los colaboradores dan un servicio personalizado? 3
¢El hotel se preocupa por los intereses de sus huéspedes? 3
¢El hotel se preocupa por las necesidades especificas de los huéspedes? 1
TOTAL 2,31

Tabla No. 5. Evaluacion de la calidad del servicio. Daysi Balseca, 2015.

El puntaje obtenido es de 2,31 sobre 5. Esto se debe a desviaciones durante el proceso
de atencion al cliente, tales como: falta de interés por solucionar errores que intervinieron
durante el servicio en la primera vez, trato poco amable, respuestas lentas a ciertos

requerimientos (room service, etc.).

Evaluacion de la calidad del servicio

® FIABILIDAD & CAPACIDAD DE RESPUESTA i SEGURIDAD u EMPATIA
2,75

2,6
2,25

—

Grafico 2. Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante “Rincon de Cantufia”. Daysi
Balseca, 2015.

1

3.3. PROCESOS
3.3.1. Proceso de compra

El proceso de compra inicia cuando existe la necesidad de un bien o servicio que debe
ser adquirido en el exterior de la empresa.

Durante este proceso se utilizaron las siguientes fichas:
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Hoja de pedido: Es conveniente registrar este proceso, aunque se lo realice por
teléfono.

Ficha de proveedores: En la que se reflejan los datos del proveedor, acuerdos,
incidentes habidos, personal de contacto, etc.

Ficha de productos: Incorpora los datos del producto referentes a precios, calidades,
etc.

Contrato y acuerdos con proveedores.

Ficha de evaluacion a proveedores.

Los riesgos encontrados durante el proceso de compras se producen por falta de control

a los proveedores. Esto se refiere a visitas esporadicas, por parte del personal del area de

compras del hotel, a las empresas para verificar operaciones de produccidn, exigencia minima

en cuanto a uso de uniforme e implementos relacionados, la ficha de evaluacion no contempla

aspectos relacionados a calidad como empleo de un sistema de BPM o HACCP.

3.3.2. Proceso de recepcion y control

Dentro de las politicas méas usadas en el area de alimentos y bebidas de Hotel Boutique

“Patio Andaluz” para la recepcion de mercaderia estan:

1.

2
3
4.
5
6
7

Establecer un horario de recepcién de mercaderia.

Definir areas especificas para recibir a los proveedores.

Pesar y contar toda la mercancia.

Exigir al proveedor que siempre entregue la factura antes de entregar el producto.
Recibir a un solo proveedor a la vez.

Utilizar una puerta de acceso de mercancia diferente a la de los clientes.

En caso de haber devoluciones o faltantes, deberan anotarse en la factura y no seran

almacenados los productos, para exigir la nota de crédito correspondiente.
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Imagen No. 1: Recepcion de embutidos, almacenamiento. Hotel Boutique “Patio Andaluz”.
Elaborado por: Daysi Balseca.

Cuando el producto llega al hotel, se verifican los siguientes aspectos:
e Integridad del envase
e Fecha de caducidad y sello de salubridad

e Aspectos visuales de mercancias perecederas

Los documentos utilizados en el proceso de recepcion y control son: la factura y el
meat tag.

Los riesgos encontrados durante el proceso de recepcion de materia prima son
ocasionados debido al area de recepcion establecida, falta de control de temperatura del
transporte, gavetas de recepcion de productos sucias, balanza descuidada, ficha de
especificaciones de materia prima inexistente, proceso de muestreo de materia prima no

existente.

3.3.3. Proceso de almacenamiento
Los productos se almacenan de forma ordenada, separandolos por tipo para evitar
contactos entre los mismos. Los aspectos a tomar en cuenta durante este proceso son: color,
olor y textura. Los géneros que se almacenan son:
1. Alimentos elaborados o precocinados: empandas de morocho y de verde, tamales,
papa francesa y embutidos.

2. Productos cérnicos: pollo, lomo de res, hamburguesas de res, cerdo y mariscos.
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3. Productos lacteos: yogurt, queso fresco, holandés, mozzarella, cheddar y
parmesano, leche, crema de leche.

4. Frutas y verduras.

Imagen No. 2. Almacenamiento - Hotel Boutique “Patio Andaluz”. Elaborado por: Daysi Balseca.

Los documentos utilizados durante este proceso son la ficha de inventario permanente
y el inventario mensual, mediante el software especializado “Practisis 2.0”.

Posteriormente, los productos carnicos y los mariscos son entregados a cocina, para ser
almacenados o para la produccion segun un gramaje especifico. EI documento utilizado es el

“meat tag”.

=

Imagen No. 3. Produccion de mariscos- Hotel Boutique “Patio Andaluz”. Elaborado por: Daysi
Balseca.

Durante el proceso de almacenamiento se encontré los siguientes riesgos: El cuarto frio
no ofrece condiciones Optimas para los productos debido a una falta de limpieza, tiempo

excesivo de materia prima en las gavetas hasta su oportuna ubicacion, alimentos en contacto
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directo con el suelo, productos sin etiquetar, alimentos cubiertos con plastico film sin agujeros

para ingreso de aire, mezcla de productos en los almacenes y gavetas, falta de atencion en la

rotacion de frutas y verduras.

Imagen No. 4. Materia prima - Hotel Boutique “Patio Andaluz”. Elaborado por: Daysi Balseca.

3.3.4. Procesos de cocina y restaurante

3.3.4.1. Planificacion
El jefe de cocina es el encargado de organizar las tareas de su equipo de trabajo.

Realiza cuadros de horarios para el personal de cocina, gestiona lo relativo a materiales,
herramientas e instalaciones de su area de trabajo. Ademas, se realiza una revision de géneros,

materias primas, preparaciones basicas, mise en place, determinaciones de cantidades, gestion

de los stocks de materias primas, etc. Esporadicamente verifica la higiene del personal.
El personal de cocina labora turnos rotativos de 15 dias en la mafiana y 15 dias en la

noche. El procedimiento de mise en place es realizado durante las mafianas por todo el equipo

de cocina, de acuerdo con la ocupacion del hotel.

CONGELAD

REFRIGERADOR

COCINA

CALIENTE

DESPACHADORA
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CAFETERA/
CRISTALERIA
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ENTRADA || ’
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Imagen No. 5. Plano de la Cocina - Hotel Boutique “Patio Andaluz”. Elaborado por: Daysi
Balseca.

Imagen No. 6. Foto panorém ccinaHote' Boutiqu “Paio Andaluz”. Elrador: Dysi
Balseca.

El proceso de planificacion se ve afectado por los riesgos que se detallan a
continuacion: el personal de cocina no cuenta con funciones establecidas, provocando
desorganizacion, falta de control de condiciones higiénicas del personal e implementos tales
como malla, cofia, guantes, zapatos antideslizantes y uniforme. No se realiza revision de

géneros frecuentemente, desencadenando en un desperdicio de los mismos.

3.3.4.2. Peticion de géneros
El pedido de materias primas se desarrolla mediante inventario FIFO, se realiza el
pedido de stock minimo de alimentos no perecederos, alimentos pre-elaborados, carnicos,

lacteos, frutas y verduras, en congeladores y perchas, mediante hoja de requisicion.

3.3.4.3. Elaboracion de platos
El jefe de cocina es el encargado de definir las instrucciones de elaboracion de platos y
de que se cumplan dichas instrucciones. De acuerdo con una entrevista realizada al jefe de

cocina, se dice que se manejan receta estandar de procedimientos y un “libro de batalla®”.

* El libro batalla es un documento en el que constan todas las recetas de un restaurante, el cual se va
desarrollando de manera practica durante todo el funcionamiento de su cocina.
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Imagen No. 7. Pollo crocante con quinua y salsa de mostaza — Hotel Boutique “Patio Andaluz”.
Elaborado por: Daysi Balseca.

Sin embargo, mediante observacién de campo, se comprobd que el proceso de
elaboracion de platos presentan los siguientes riesgos: No se maneja receta estandar durante
las operaciones de produccion ni la técnica de libro de batalla. Los tiempos de coccion y
temperatura han sido descuidados, la revision previa a la salida del plato no se realiza,
aseguramiento de calidad no existe. Algunos alimentos elaborados que van a ser utilizados
durante el dia, no se encuentran adecuadamente almacenados, por ejemplo: canguil, chifles,
etc. Ademas se ha presentado reutilizacion de utensilios sin un adecuado proceso de limpieza

previo.

3.3.4.4. Desarrollo del servicio
El jefe de cocina recoge las comandas para distribuir la elaboracion, emplatado y
decoracion. El tiempo estimado para la preparacion de los platos es de 10 minutos, con una

excepcion, el “Solomillo” demora 20 minutos, debido a su complejidad.

Imagen No. 8. Preparacion de alimentos - Hotf Boutiqué “Patio Andaluz”. Elaborado por: Daysi
Balseca.
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Mientras se desarrolla el servicio, se presentan los siguientes riesgos: El proceso no se
realiza con la debida seriedad, no es silencioso ni respetuoso, lo que causa distraccion,

desorden y desorganizacion (Gruner, Metz y Gil, 2008: 24).

3.3.4.5. Finalizacion del servicio

Al término de cada dia, cuando finaliza la atencion al publico, se recoge y limpia todo
el espacio, se verifica cuéntos servicios se han atendido, se realizan pedidos teniendo en
cuenta la prevision para los proximos servicios y desconexion y apagado de maquinas,

fogones, hornos, etc.

Imagen No. 9. Finalizacion del servicio - Hotel Boutiqué_ Patio Andaluz”. Elaborado por: Daysi
Balseca.

3.3.4.6. Limpieza y Desinfeccion

Los procesos de limpieza y desinfeccion de utensilios, equipo, maquinaria e
instalaciones son realizados por todo el personal de cocina. EI Chef Ejecutivo determina los
turnos adecuados para desarrollar esta actividad.

El proceso de limpieza de los equipos y utensilios se ve afectado por los siguientes
riesgos: En el area de trabajo se encuentran frecuentemente cuchillos, tablas o recipientes
sucios. No se realiza el procedimiento de limpieza adecuadamente.

El congelador y refrigerador se los limpia los dias lunes y miércoles, desarrollando el
siguiente procedimiento:

1. Desconectar el congelador

2. Retirar los alimentos en orden
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Limpiar paredes y bases solamente con agua

Esperar hasta que el hielo se disuelva

Guardar alimentos, verificando que todos estén debidamente sellados y etiquetados
Cerrar el congelador

Conectar el congelador

Verificar la temperatura del congelador, la misma que debe ser de -18° a -20°.

Los riesgos encontrados en la limpieza del refrigerador y del congelador se deben a que

los alimentos no son sellados ni etiquetados adecuadamente. No se mantiene un orden interno

de los productos. Las paredes y bases no son limpiadas correctamente. El proceso no se realiza

la cantidad de veces suficientes durante la semana.

Imagen No. 10. Productos almacenados en el refrigerador- Hotel Boutique “Patio Andaluz”. Elaborado

por: Daysi Balseca.

Para limpiar las trampas de grasa se realizan las siguientes actividades:

1.

Protegerse las manos con un par de guantes de latex y un par de guantes de caucho

2. Colocarse una mascarilla
3.
4. Retirar el cernidero y colocar las sobras de alimento que se encuentran en el interior

Abrir las trampas de grasa
para guardarlos en una funda

Sacar en un envase plastico el exceso liquido que se encuentra en el interior de las

trampas de grasa y colocarlo en una caneca vacia
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6. Lavar las partes internas, externas y las tapas de las trampas de grasa con cloro y
desengrasante
7. Lavar el cernidero por separado

8. Colocar el cernidero y las tapas

Imagen No. 11. Tuberias de las trampas de grasa- Hotel Boutique “Patio Andaluz”. Elaborado por:
Daysi Balseca.

Los riesgos durante la limpieza de trampas de grasa son: A pesar de tener un proceso
detallado, se observa que no se lo practica adecuadamente. Las tuberias acumulan grasa y
estan rotas. No se utilizan los implementos que detalla el proceso.

Las campanas se limpian los dias sabados, para lo cual se aplica el siguiente
procedimiento:

1. Protegerse las manos con un par de guantes de latex y un par de guantes de caucho

2. Desengrasar con degreese

3. Limpiar la parte exterior de la campana con un vileda verde y utilizando limpiones,
secar el exceso del liquido desengrasante

4. Limpiar los filtros de la campana, lavarlos, dejar escurrir el exceso de agua y

colocarlos de nuevo
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Imagen No. 12. Campanas extractoras - Hotel Boutique “Patio Andaluz”.Elaborado por: Daysi
Balseca.

En cuanto a los suelos, ventanas y paredes, se realiza una limpieza profunda cada

semana, en el dia que menos ocupacion tenga el hotel, aplicando los siguientes pasos:

Suelos

1. Protegerse las manos con un par de guantes de latex y un par de guantes de caucho
2. Retirar el equipo y maquinaria removible de la cocina

3. Baldear el piso con jabon liquido y cloro

4. Cepillar con escoba

5. Recoger la basura

6. Trapear el piso

7. Colocar el equipo y maquinaria en su lugar

Imagen No. 13. Suelos - Hotel Boutique “Patio Andaluz”.

Elaborado por: Daysi Balseca.
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Durante el proceso de limpieza de pisos y paredes se encontrd lo siguiente: No se
desempefia el proceso explicado, por lo que existe acumulacion de basura, restos de vidrio,

papeles y grasa. No se cepilla ni se trapea la cantidad de veces necesarias en el dia.

Paredes

1. Cubrir los alimentos y los objetos que puedan ser afectados durante el proceso

2. Protegerse las manos con un par de guantes de latex y un par de guantes de caucho,
utilizar mascarilla y gafas

3. Desengrasar las paredes con degreese, agua caliente, un limpion seco, un limpién
himedo

4. Utilizar el limpion humedo para desengrasar y el limpidn seco para retirar el exceso

de liquido

Imagen No. 14. Paredes- Hotel Boutique “Patio Andaluz”. Elaborado por: Daysi Balseca.

Los riesgos durante este proceso son: No se desengrasa las paredes, existe hongos y
residuos de alimentos en las uniones de los azulejos.

Utensilios: La limpieza y desinfeccion de los utensilios se ejecuta de la manera
siguiente: se realiza la desinfeccion de los objetos utilizando cloro y agua durante toda la
noche, una vez a la semana.

El equipo de cocina, ollas, sartenes, pailas, etc., se desinfectan y blanquean cada tres

meses, realizando el proceso descrito en la desinfeccion de utensilios. Mediante un programa
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de control de limpieza se mantiene un registro de las fechas en las que se ha realizado la
limpieza y desinfeccion de los utensilios, equipo y maquinaria. El control de plagas esta a
cargo del Departamento de Mantenimiento y Ama de Llaves. No se aplica un programa de
manejo de residuos en la actualidad.

Los riesgos encontrados en la limpieza y desinfeccion de utensilios son: El proceso de
limpieza de cubiertos no se efectia. La carencia de un programa de manejo de residuos

dificulta un adecuado tratamiento de los flujos excedentes, especialmente de los sélidos.

3.3.5. Procesos de restaurante
3.3.5.1. Room service

Para el servicio en la habitacién, el mesero encargado toma la comanda, anota el
nombre del huésped y el nimero de su habitacidn, para evitar confusiones que provoguen un
mal servicio. Posteriormente, la transmite a la cocina para la elaboracion de los platos, a
recepcion para que se archive y se adjunte a la cuenta del cliente. El servicio de room service
esta disponible desde las 6h30 hasta las 23h00.

Durante el proceso de room service se encontraron los siguientes errores: Carencia de
una carta dentro de las habitaciones, no existe un nimero de contacto directo desde la
habitacion hacia el restaurante, incumplimiento del estdndar que indica que las llamadas
telefonicas deben ser respondidas antes de la tercera vez que timbre el teléfono.

3.3.5.2. Restaurante

El restaurante “El Rincon de Cantufia” dispone de servicio de desayuno, almuerzo y
cena. Desde las 6h30 hasta las 10h30 se ofrece el desayuno tipo buffet. A partir de las 12H00
se brinda almuerzos mediante un menu ejecutivo o la carta. A las 15h00 se dispone de platos a
la carta. Durante todo el dia, el restaurante cuenta con una amplia gama de vinos y licores.

El restaurante presenta las siguientes falencias: El horario de atencion no se acoge a las
necesidades de aquellos huéspedes que realizan el check out antes de las 6h30 o check in

después de las 23h00.
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3.3.5.3. Recepcion y despedida del cliente

El capitan suele dar la bienvenida al cliente con prontitud y asigna una mesa. Después
el mesero ofrece la carta de vinos y la carta del mend, recomendando la especialidad de la
casa. Al cabo de un tiempo considerable, en el que el comensal decide lo que va a consumir,
toma la orden utilizando la comanda. En el momento en el que los alimentos se encuentran
preparados, el mesero lleva los platos hacia la mesa. Posteriormente, el mesero pasa la cuenta
a la mesa y realiza el cobro respectivo o afiade el consumo a la habitacion del huésped.
Finalmente, el capitan se encarga de la despedida del cliente.

El proceso de recepcién del cliente mostré las siguientes fallas: El personal no cumple
con el requisito de ser angloparlante. La calidad en el servicio del personal varia entre clientes
y demas colaboradores, es decir, la atencién que brinda un mesero a un colaborador del hotel

no es tan amable y cortés como lo es con los huéspedes.

3.4. METODOS DE INVESTIGACION
3.4.1. ENTREVISTA

La entrevista fue realizada al Jefe de compras del area de alimentos y bebidas porque
no existe, al momento, un jefe de alimentos y bebidas o Chef Ejecutivo. El objetivo de la
entrevista fue determinar la importancia de implementar un sistema que gestione la calidad del

area de alimentos y bebidas.

Pregunta 1: Existe alguna técnica para calificar a proveedores:
BPM para alimentos (X)

HACCP ()

Ninguno ()

Otro ()

Observacion: la técnica que se utiliza son las BPM en alimentos para un mejor

A o

servicio a los huéspedes. Pero es necesario contar con un sistema de gestion de calidad.

Pregunta 2: Realiza visitas a las empresas de los proveedores para evaluar y verificar:
1. Condicidn de sus instalaciones ()

2. Higiene del personal, manipulacion de alimentos (X)
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Observacion: se realizan visitas para conocer los procesos de elaboracion de los

productos que se adquieren. Se han inspeccionado Alpina, Federer y La Jugosa.

Pregunta 3: Al momento de recibir productos, se verifican
1. Aspectos organolépticos
2. Fecha de caducidad, peso, temperatura (X)
Observacion: los aspectos que se verifican al momento de recibir un producto,
especialmente, son el peso y las fechas de caducidad. Esto se debe a las politicas de
devolucién de productos que se maneja. Ademas, se constata que la calidad sea la establecida

en la negociacion con los proveedores.

Pregunta 4: ;Qué tipo de capacitacion se ofrece al personal que ingresa al area de
alimentos y bebidas?
1. Operacion de maquinas y equipos (X)
2. Procesos de higiene y manipulacion de alimentos (x)
Observacion: las capacitaciones que se ofrece al personal son las BPM en alimentos y

el mantenimiento de equipos.

Pregunta 5: ;Qué tipo de capacitacion se ofrece al personal que forma parte al area de
alimentos y bebidas, operacion de maquinas y equipos?
1. Manipulacién de alimentos (x)
2. Atencion al cliente (x)
Observaciones: las capacitaciones que se ofrecen al personal son las ofrecidas por el
CAPTUR y CAPACITUR.

Pregunta 6: Para elaboracion de alimentos, ¢qué sistema de calidad se utiliza?
1. HACCP ()
2. BPM (x)
Observaciones: para la elaboracion de alimentos se maneja el sistema de BPM vy los
estandares establecidos por la norma 1SO 9001-2000: “HAZLO BIEN, HAZLO MEJOR”.

43



Pregunta 7: Segun su opinion, ;existe la necesidad de implementar un sistema de
gestion de calidad para el &rea de alimentos y bebidas?
Respuesta: si es necesario implementar un sistema de gestion que mejore la calidad

del producto que se entrega al cliente, enfocado en las BPM y la norma 1SO 9001-2000.

Pregunta 8: Segun su opinidn, ¢Cuanto dinero invertiria el Hotel Boutique Patio
Andaluz en un sistema de gestion de calidad para el area de alimentos y bebidas?

Respuesta: Se podria invertir entre 2.000 hasta 8.000 dolares.

Pregunta 9: ;Cudles son las fortalezas del area de alimentos y bebidas?

Respuesta: Es la variedad de platos que se ofrece al cliente.

Pregunta 10: ¢ Cuales son las debilidades del &rea de alimentos y bebidas?
Respuesta: Es la alta rotacién del personal, debido a que se debe invertir en

capacitaciones, porque las personas llegan con pocas bases de lo que van a realizar.

Pregunta 11: ;Cuales son las oportunidades del area de alimentos y bebidas?
Respuesta: Es la inclusion de platos nuevos en la carta, porque atraeran la atencion del

cliente.

Pregunta 12: ;Cudles son las amenazas del area de alimentos y bebidas?
Respuesta: Es la fuerte competencia que tiene el restaurante “Rincoén de Cantuia” en

el sector.

3.5. ENCUESTAS

Se debe aclarar que por politicas del hotel, el tipo de encuesta utilizada fue la del
establecimiento; es decir que la muestra que se obtuvo fue a partir de la encuesta que presenta
el propio negocio a los comensales.

Mediante estadistica descriptiva se tabularon las encuestas realizadas por el restaurante
“Rincon de Cantuia” para medir la satisfaccion del cliente. La muestra se obtuvo a partir de la

siguiente férmula:
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N * 72 *xD*q

N =
d2*(N—1)+Z2 xp*q

En donde:

Z = nivel de confianza,

P = probabilidad de éxito

Q = probabilidad de fracaso

D = precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

El tamafio total de la poblacién fue de 1.548 clientes, segin la informacién
proporcionada por el supervisor de calidad, Daniel Herrera. Para una seguridad del 95%, el
nivel de confianza fue de un 1,96%. La probabilidad de éxito fue de un 0.5%. La probabilidad
de fracaso fue de un 0.5%. Y el error maximo admisible en términos de proporcién (precision)
de un 3%.

N = 1548 * 1,962 * 0.5 * 0.5
"~ 32% (1548 —1) 41,962 *0,5%0,5

N=631

El tamafio de la muestra correspondio a 631 encuestas de un total de 1548, segun el
supervisor de calidad del hotel. Los aspectos a evaluar fueron: Calidad de la comida, servicio,
precio, amabilidad del personal y limpieza y desorden del establecimiento.

Las opciones de respuesta fueron dos: Bueno o Malo y se afiadio un espacio para
sugerencias por parte del cliente. La encuesta fue presentada en inglés y en espariol.

Los resultados obtenidos demostraron un promedio 98.84% de satisfaccion de los
clientes, en cuanto a los aspectos mencionados. Un 1.16% de los consumidores evaluaron al
restaurante como malo. Es necesario mencionar que no se obtuvo acceso a las encuestas

fisicas, solamente a los resultados tabulados por el supervisor de calidad. Por tal motivo no se
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pudo determinar si eran efectivamente todas las entregadas por los clientes, es asi se realizd
una visita como cliente incégnito.

Mediante esta técnica, se dedujo que las encuestas tabuladas reflejan solamente
resultados positivos. Los resultados de baja calidad en el servicio o en el producto, al parecer
fueron eliminados. A continuacion se muestra la encuesta realizada durante la visita, y que no

fue presentada por la empresa en esta investigacion por presentar respuestas negativas.

Imagen No. 15 Encuesta- Hotel Boutique “Patio Andaluz”. Elaborado por: Daysi Balseca.

Los resultados que se detallan a continuacién, segun el area de supervisién de calidad
del Hotel Boutique “Patio Andaluz”, indican lo siguiente:

1. Nivel de satisfaccion en la Cava-Bar.- De 691 encuestas realizadas a los clientes, el
98,84% dice que el nivel de servicio en la Cava-Bar es bueno, debido a la excelente
atencion y prontitud en el servicio. El 1,16% de clientes menciona que el servicio es
malo porque el sabor del producto solicitado no fue de su agrado.

2. Nivel de satisfaccion general del restaurante.- De las 631 encuestas, el 99,79%
indica que esta satisfecho con el restaurante a nivel general y el 0,21% indica que el
restaurante es malo.

3. Calidad de la comida.- El 98,21% dice que la calidad de la comida es buena y el

1,79% menciona que es mala.
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4. Servicio.- El 99,75% indica que esta satisfecho con el servicio del restaurante, y el
0,25% no lo esta.

5. Precio.- EI 99,44% se encuentra satisfecho con el precio que cancelo, el 0,56% no esta
satisfecho.

6. Amabilidad del personal.- EI 100% se encuentra satisfecho con la amabilidad del
personal.

7. Limpieza y orden del establecimiento.- EI 100% de clientes muestra que esta

satisfecho con la limpieza y desinfeccion del establecimiento.

Los resultados que aportan las encuestas determinan que la gran mayoria de clientes se
sienten satisfechos con la atencion al cliente, la calidad de la comida, el precio pagado vy el
ambiente del restaurante “Rincon de Cantufia”.

Se realizé un sondeo de las opiniones publicadas en el sitio web “Tripadvisor”, debido
a que es el sitio web con mayor cantidad de comentarios sobre el establecimiento. Aunque no
se puede llegar a una conclusién objetiva debido a que la pagina es manejada por el Hotel

Boutique “Patio Andaluz” y las opiniones negativas son eliminadas.

3.6. CUESTIONARIO
El cuestionario fue realizado a los 9 colaboradores que forman parte del equipo de
cocina. El objetivo fue determinar el nivel de conocimiento, en cuanto a las BPM en

alimentos, del personal que integra el area de alimentos y bebidas del hotel:

1. ¢Cual es el significado de las siglas BPM?
Respuesta: Buenas Practicas de Manufactura. 9 colaboradores respondieron

afirmativamente.

2. ¢Cual es el significado de las siglas APPCC?
Respuesta: Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control. 2 de los 9 colaboradores

conocen el significado de las siglas.

3. ¢Cuédl es el significado de las siglas PCC?

47



Respuesta: Puntos Criticos de Control. 2 colaboradores conocen el significado de las

siglas.

4. ¢Cudles son las plagas mas frecuentes en la industria de alimentos?
Respuesta: Las plagas m&s comunes son ratas y cucarachas. 1 colaborador respondié

correctamente. Los 8 restantes respondieron bacterias y virus.

5. ¢Cudl de las siguientes normas aplicadas para la elaboracion de alimentos conoce usted?
Respuesta: La norma mas conocida por los colaboradores son las BPM. Las normas
APPCC e 1SO22000 no son tan comunes.

5)¢, Cual de las siguientes normas
aplicadas para la elaboracion de
alimentos conoce usted?

HAPPCC mBPM uISO 22000

7
5 5

Gréfico No. 3. Normas aplicadas para la elaboracion de alimentos en el “Hotel Boutique “Patio
Andaluz”. Daysi Balseca, 2015.

6. ¢Qué tipo de materiales son utilizados para la desinfeccion de maquinaria y utensilios?
Respuesta: Todos los colaboradores estuvieron de acuerdo en que utilizan desinfectante y

desengrasante como medio de limpieza. 7 optaron también por el detergente.
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6) Qué tipo de materiales son
utilizados para la desinfeccion de
magquinarias y utensillos?

M Detergentes  w Desinfectante ki Desengrasante

e [

1

Gréfico No. 4. Materiales utilizados para la desinfeccion de maquinarias y utensilios en el “Hotel

Boutique “Patio Andaluz”. Daysi Balseca, 2015.

7. ¢Con qué frecuencia son limpiadas las mesas de trabajo y pisos durante el dia?
Respuesta: Todos los colaboradores respondieron que la frecuencia de limpieza del
area es de tres veces al dia.

8. ¢Qué temperatura se necesita para mantener adecuadamente los alimentos congelados?
Respuesta: La respuesta correcta es -18°C. 6 de los 9 colaboradores respondieron
bien.

9. Sefiale cudles son las caracteristicas organolépticas que permiten saber las condiciones
Optimas de la carne de res:
Respuesta: Superficie brillante, color rojo intenso y firme al tacto. 8 de los 9

trabajadores respondié adecuadamente.

10. Sefiale cuéles son las caracteristicas organolépticas que permiten saber las condiciones
optimas del pescado
Respuesta: Consistencia firme, agallas rojas y ojos brillantes. Respondieron de

manera apropiada 7 colaboradores.

11. ;Con que frecuencia se cambia el aceite de la freidora?
Respuesta: La respuesta correcta es cada dos dias. No obstante, la mayoria de

colaboradores dijo que la frecuencia es cada 7 dias.
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12. ;Existe documentacion de los procedimientos que se realizan en el area de cocina?,
¢Cuales son?
Respuesta: Solamente 2 colaboradores mencionaron que existen procedimientos

documentados correspondientes a limpieza de areas, equipos y maquinaria.

13. ¢ Esté capacitado en primeros auxilios?

Respuesta: Todos los colaboradores estan capacitados en primeros auxilios.
Este cuestionario aport6 resultados positivos a la investigacion debido a que se

precisO el grado de conocimiento de seguridad alimentaria del que dispone el personal

manipulador de alimentos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

A continuacion, se describen los detalles de la investigacion en el siguiente orden:
Instalaciones

Equipos y utensilios

Personal

Materia prima

Operaciones de produccion

Almacenamiento, distribucion y transporte

N g s~ wDh e

Documentacion — aseguramiento de la calidad

4.1 INSTALACIONES

En cuanto a los aspectos positivos de las instalaciones, se determiné que la
contaminacion producida por el aire es minima, se encuentran definidos los lugares en
donde debe realizarse cada tarea, se dispone de iluminacion adecuada, el 90% de cables se
encuentran correctamente suspendidos y no se encontrd ningun tipo de plagas.

Debido a los espacios reducidos de la cocina, cuarto frio y bodega, es dificil evitar
contaminacion cruzada de alimentos durante las etapas de almacenamiento, manipulacion y
produccién.

El material utilizado para el piso no es antideslizante en su totalidad, pero tampoco
es reshaladizo. Presentan agrietamientos y esta desconchado en determinados puntos.
Existe un solo desagiie en toda el area, esto impide la adecuada circulacion de agua durante
el proceso de limpieza.

Las paredes son de azulejo blanco y cenefas decorativas. Las cenefas no estan
permitidas para el area de cocina. Se not6 la acumulacion de hongos en las uniones de las
paredes, las ventanas se encuentran protegidas con mallas mosquiteras, los tumbados estan
un poco desconchados y las lamparas estan protegidas, pero no limpias.

Dentro de la cocina existen tres pozos:

1. EIl primero se utiliza para lavar la vajilla de los clientes: No cuenta con

condiciones adecuadas en cuanto a mantenimiento. En las tuberias se
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evidencia falta de limpieza. En el suelo se encontrd basura y restos de
vidrios acumulados.

2. El segundo es para lavar el menaje y utensilios de cocina: Este pozo es
utilizado para colocar utensilios como cuchillos y mangas decorativas, lo
cual simplifica el crecimiento de microbios y bacterias.

3. El tercero no se utiliza: El tercer pozo estd en desuso. Sin embargo, se

descongela productos carnicos de vez en cuando.

Existe un dispensador de jabon sin sefialética y un dispensador de toallas de papel

para todo el personal del area.

4.1.1 SERVICIOS HIGIENICOS

Los suelos, paredes y tumbados permanecen limpios. Los sanitarios se encuentran
limpios y en buen estado. No existe presencia de olores. Tanto los servicios higiénicos de
hombres como de mujeres cuentan con jabon liquido, secadores de aire y papeleras.

Los vestidores de hombres y mujeres cuentan con un mantenimiento adecuado. Los
casilleros estan deteriorados y no hay separacion entre ropa de trabajo y de calle. Se
encontr6 medias nylon y zapatos fuera de los casilleros y colgados sobre las puertas.

Los servicios higiénicos del publico estdn en excelentes condiciones. Los suelos,
paredes, tumbados y sanitarios permanecen limpios. Disponen de jabon liquido, toallas de

papel, secadores de aire y papeleras.

4.2 EQUIPOS Y UTENSILIOS

En lo relativo al equipo se aprecié que su funcionamiento es bueno a pesar del
tiempo que han estado en funcionamiento. EI material del equipo facilita su limpieza.
Ademas, la reorganizacion y distribucion del area de servicio dentro de la cocina, ha
optimizado procesos como elaboracion de jugos. Esto se debe a la cercania entre los
aparatos y la materia prima. También, se mejoro la circulacién del personal por la misma

razon.
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4.2.1 DISTRIBUCION DE COCINA
El area de cocina dispone de tres mesas de trabajo, estas se utilizan para:

1. Cocina fria: La mesa de trabajo de cocina fria se encuentra en buen estado.
No transmite substancias toxicas, olores, ni sabores. No obstante, se observa
falta de limpieza durante las operaciones de produccion.

2. Guarniciones: La mesa de trabajo de guarniciones se encuentra en buen
estado. No transmite substancias toxicas, olores, ni sabores. Existe falta de
organizacion de los productos y falta de limpieza.

3. Cocina caliente / Despachadora: Las conexiones de las lamparas de la mesa
de trabajo de cocina caliente / despachadora que se encuentran por encima
de la linea de elaboracion de los alimentos y materias primas, no estan

suspendidas adecuadamente. Los toma corrientes albergan grasa.

Las &reas de produccion no se encuentran sefializadas. Su distribucion no sigue un
principio de flujo. A pesar de esto, la nueva organizacion del area de servicio ha facilitado
notablemente la circulacion del personal.

La reubicacién funcional de basureros y desechos sélidos ha optimizado el proceso

de desbarazamiento de vajilla y operaciones de produccion.

4.2.2 CONGELADORES

Existen dos congeladores. En el que se encuentra ubicado en la parte exterior de la
cocina se observo clasificacion de productos, productos etiquetados y buen estado de
limpieza.

En el congelador que se encuentra ubicado en la parte interna de la cocina se
observO desorganizacién de productos, productos sin ser cubiertos adecuadamente con

plastico film y sin etiqueta.

4.2.3 REFRIGERADORES
Se dispone de dos refrigeradores, el primero corresponde a los productos de cocina,
en este se encontré productos sin ser etiquetados ni almacenados adecuadamente, falta de

limpieza y desorden. En la puerta del refrigerador se encuentra adherida una plancha de
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corcho, la cual facilita la acumulacion de bacterias. En las paredes internas, se encuentran
etiquetas adhesivas de alimentos.

En el segundo se almacena productos del restaurante, ahi se evidencio falta de orden
en las pulpas de fruta y productos sin la debida proteccion, como es el caso de la

mantequilla.

4.2.4 COCINA, PLANCHA, PARILLA'Y CAMPANAS EXTRACTORAS

La parrilla mostr6 acumulacion de grasa y residuos alimenticios. Los lectores de
temperatura y medicién estan deteriorados y albergan grasa abundante.

La campana extractora dispone de un cable de luz que no esta adherido a las paredes

de la misma.

4.2.5 UTENSILIOS

Los utensilios tales como cuchillos, pinchos, tablas de cortar, peladores, recipientes,
etc., se encuentran en buen estado. No obstante, su ubicacion dentro del area no es la
adecuada porque no estan debidamente protegidos de agentes contaminantes como grasa,

polvo o restos alimenticios. De vez en cuando se almacena utensilios sin ser lavados.

4.3 PERSONAL

El uniforme del personal proporciona comodidad para la elaboracion de actividades.
Sin embargo, su color negro no facilita la visualizacion de limpieza. Se recomienda utilizar
prendas blancas.

No se constatdo una frecuente utilizacion de guantes de latex ni de ningin otro
material durante la manipulacién de alimentos. Tampoco se utiliza adecuadamente ni
frecuentemente la mascarilla. Ademas, por seguridad laboral, no estd permitido portar
puntillas en los bolsillos de las mangas del uniforme, aunque estas estén protegidas con
corcho.

Los visitantes que transitan por el area de fabricacion, elaboracién y manipulacién

de alimentos no se poseen de vestimenta adecuada.
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4.4 MATERIAS PRIMAS E INSUMOS

Se cuenta con ciertas normas de recepcion de materia prima tales como: revision de
fecha de caducidad, peso y cantidad de acuerdo con factura, color, olor, textura, siempre
que sea posible. Se dispone de proveedores confiables. Se respeta horarios de recepcion
establecidos. Se acepta a un solo proveedor a la vez.

Para mantener la cadena de frio, se recibe ciertos alimentos congelados. Esto
imposibilita la revision de condiciones organolépticas. La utilizacion de guantes de latex
durante la recepcion de productos como pulpa de fruta congelada, pescado y embutido, no
se realiza. En cuanto a los proveedores, no portan vestimenta adecuada durante la entrega
de productos tales como frutas, verduras, mariscos, embutido, etc.

El area de recepcion de materia prima estd muy cerca de los contenedores de basura
del hotel. No existe limpieza adecuada de los pisos ni de las mesas de trabajo. Los
contenedores de frutas y verduras se encuentran desordenados y sucios. Algunos productos
estan empezando a descomponerse. Los vegetales como tomates, pimientos y cebollas se
encuentran mezclados en la misma gaveta. En una de ellas, se encontrd un cable de luz.

La balanza esta deteriorada y no tiene un buen estado de limpieza. Ademas, tanto
las estanterias como los contenedores son susceptibles al deterioro y desprenden

substancias que causan contaminacion.

4.5 OPERACIONES DE PRODUCCION

Los procesos de elaboracién son dominados por el personal. Existe rapidez en el
desarrollo de los mismos. Reiteradamente se reutiliza utensilios sin lavarlos. No se constato
un uso adecuado de las tablas de cortar, existe contaminacion cruzada ya que utilizan la
misma tabla para vegetales, lacteos o embutidos.

El procedimiento de lavado de manos no es el adecuado, no existe sefialética en
cuanto a avisos y advertencias sobre el aseo de las manos después de usar los servicios
sanitarios y antes de comenzar la produccion.

No se garantiza la inocuidad de los alimentos que son reutilizados en otros procesos,
como el tomate de arbol, el cual se emplea a manera de contenedor de aji para platos

fuertes.
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Otros alimentos como chifles y canguil no se encuentran almacenados en un lugar
adecuado ni cubiertos.

El proceso de lavado de vajilla y cuberteria no se desarroll6 con un método
adecuado. Se utiliza el agua empozada para lavar limpiones. Los cubiertos fueron lavados

con un chorro de agua caliente por un minuto.

4.6 ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCION, TRANSPORTE Y
COMERCIALIZACION

Se mantiene una adecuada rotacion de alimentos que existe en bodega y cuarto frio,
mediante inventario FIFO. Se dispone de un orden correcto durante el transporte de
alimentos (desde los lugares de almacenamiento hacia la cocina), se respeta horarios y

procedimientos.

4.6.1 BODEGA Y CUARTO FRIO

En cuanto a la bodega y cuarto frio los pisos estan deteriorados. Las paredes
presentan grietas y humedad abundante. Las ventanas y puertas estan protegidas con mallas
mosquiteras, pero éstas no se encuentran en buen estado. ElI tumbado del almacén esta
deteriorado. Las ldmparas no cuentan con proteccién apropiada. Las estanterias del almacén
y del cuarto frio estan limpias, algunas muestran éxido.

Debido al reducido espacio de la bodega, existen algunos productos en el suelo
como botellas plasticas de agua. Los productos alimenticios no estan separados de los
productos de oficina. Algunos productos alimenticios que no estdn envasados no se
encuentran cubiertos. Existen ciertos objetos extrafios como una escalera de metal dentro
del almacén.

En el cuarto frio los productos vegetales estan cubiertos con plastico film, pero no
disponen de agujeros para permitir el ingreso de aire.

En la seccion de carnes y mariscos, el piso no es el adecuado, se encuentra
percudido y con humedad. Existen estanterias que contienen productos sin la separacion

obligatoria de 15 a 20 mm del suelo.
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4.7 RESTAURANTE
Los resultados de las fichas empleadas durante la evaluacion del restaurante son:
1. Instalaciones
Lenceria
Cuberteria
Cristaleria
Montaje de mesa
Menu

Plato alimenticio

O N o a A~ w D

Servicio

4.7.1 INSTALACIONES

Dentro de las instalaciones del restaurante “Rincon de Cantuila”, se tomd en
consideracién la distribucion del comedor y el estado de las instalaciones. Se encuentra en
excelentes condiciones. Existe minimo riesgo de contaminacion, ventilacién adecuada,
espacios limpios, correcta distribucién del comedor y facil evacuacion en caso de

emergencia.

4.7.2 LENCERIA

La lenceria que dispone el restaurante esta en buen estado, no requiere un planchado
riguroso y es facil de limpiar. Sin embargo, no se encontré muletén en ninguna mesa. Este
es indispensable para evitar un ruido incomodo a los comensales durante la puesta de vajilla

o cristaleria.

4.7.3 CUBERTERIA

Los cubiertos que se analizaron fueron cuchara sopera, tenedor trinchero, cuchillo
trinchero, cuchara para postre, cuchillo de postre, tenedor de postre y pala de mantequilla.
El disefio de estos instrumentos es practico, de facil reposicion y limpieza. No obstante,

estan deteriorados. Ademas, su proceso de limpieza y desinfeccion no es correcto.
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474 CRISTALERIA
Para la cristaleria se consideraron principalmente las copas de vino blanco, vino
tinto y agua. Estas son de vidrio soplado, su estado es bueno, aunque este material no es de

facil reposicion ni disefio préactico.

4.7.5 MONTAJE DE MESA

El montaje de mesa incluye copas de agua y vino, plato para pan, cubiertos y
servilleta. El estado de los platos y tazas no es bueno, se encuentran deteriorados. Sin
embargo, son de facil reposicion y manejo. Las copas se encuentran en buen estado al igual

que las servilletas.

4.7.6 MENU
Para el menu se considero el seguimiento de normas para la confeccion de la carta.
Existe orden interno y efecto del color en el menu. El disefio de la carta no es de facil

lectura debido a que es muy oscuro y la letra es muy pequefia.

4.7.7 PLATO ALIMENTICIO

Se tomd6 en consideracion los siguientes parametros: decoracién, sabor, textura,
precio, calidad y entrega. Falta trabajar en la decoracion. En cuanto al sabor y textura no se
utiliza el libro de batalla, ni la receta estandar, cada colaborador realiza un proceso distinto.

El precio en relacion a la calidad es relativo.

4.8 SERVICIO

Para analizar el servicio se utiliz6 el método SERVQUAL (Quevedo y Andalaft,
2008: 23), el cual integra los siguientes factores: fiabilidad, calidad de respuesta, seguridad
y empatia. Se manejd este método mediante la técnica de cliente incognito.

De acuerdo con el factor de fiabilidad, se deduce que el hotel no realiza
correctamente las actividades que intervienen en el servicio por primera vez, tampoco
cumple en un tiempo determinado lo que promete. Ademas, los colaboradores han
mostrado poco interés en solucionar inconvenientes, por lo tanto, el hotel no insiste en

mantener registros exentos de errores.
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En cuanto a la calidad de respuesta, se concluye que el servicio que ofrecen los
colaboradores, en cuanto a rapidez, es bueno. Pero, no comunican a los clientes cuando
concluird la prestacion del servicio. Los colabores no siempre se encuentran dispuestos a
ayudar a los consumidores.

En cuanto a seguridad, los colaboradores transmiten un nivel de confianza
aceptable. Sin embargo, no siempre son amables ni cuentan con los conocimientos
necesarios para responder a las preguntas de los usuarios.

El ultimo factor se refiere a empatia, el hotel y los colaboradores ofrecen una
atencion individualizada al consumidor. Aunque, no es constante. EIl hotel no cuenta con
horarios convenientes para sus huéspedes ni se preocupa por las necesidades especificas de
los mismos.

Ademas, se analizé la rapidez en el desarrollo del servicio, desde la bienvenida del

cliente hasta la entrega de la orden. Los resultados fueron los siguientes:

ACTIVIDAD TIEMPO

Bienvenida del cliente 1 minuto
Entrega de la carta 3 minutos
Toma de la comanda 11 minutos
Entrega de cortesia 4 minutos
Entrega de la orden 15 minutos
TOTAL 33 minutos

Tabla No. 6. Tiempos en el desarrollo del servicio. Daysi Balseca, 2015.

4.9 ROOM SERVICE

Durante el proceso de servicio a la habitacion, se constatd que no existe una carta
disponible dentro de las habitaciones. Tampoco existe un numero de acceso directo hacia el
restaurante para realizar el pedido. La respuesta en el restaurante no es inmediata. No existe

el procedimiento de finalizacién mediante el cual los platos son retirados de la habitacién.

5. ASPECTO ECONOMICO
El 4rea de alimentos y bebidas del Hotel Boutique ‘“Patio Andaluz” necesitara
realizar una reinversion de maquinaria, equipos y utensilios. A continuacién, se muestra un

detalle de costos reales aproximados de los elementos que deben ser repuestos con mayor
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urgencia debido a que su tiempo de vida util finalizo, tales como la cocina, la plancha, el
horno, la freidora y la licuadora.

Otros elementos como tablas de picar, tazones, bandejas, espumaderas, coladores,
cuchillos, espéatula, batidores estan deteriorados. Algunos como guantes, cuchillo de
lechuga, puntilla pico de loro, pelador de patatas, termometro, dispensador de condimentos,
chaira y cepillo metélico no existen dentro de cocina y son indispensables durante la etapa
de operaciones de produccion. Finalmente, las canastillas, tazas y platos corresponden al
area de servicio, debido a su alta rotacion de uso, es necesario adquirirlos.

El timbre de cajero es una opcién que permitird reducir ruidos molestos al momento
de servir una orden de la cocina al restaurante.

Los precios son propuestos en dolares de los Estados Unidos de América por la
empresa EQUINDECA S.A., MONTERO y TERMOLIMEX. La empresa que dispone de
la mayor cantidad de productos es TERMOLIMEX, la calidad de los mismos es una de las
mejores para resistir, industrialmente hablando, repetidas operaciones de limpieza y
desinfeccion.

Los precios sefialados en negrilla y en color rojo significan los costos mas factibles

para el Hotel Boutique.

U DESCRIPCION TERMOLIMEX EQUINDECA MONTERO
V.U. V.T. V.U. V.T. V.U. V.T.
6 | Tabla de picar de| 44,66 | 267,96 | 52,00 312,12 | 34,21 | 205,26
polietileno de 38,1 x 50.8
x1,3¢cm

6 | Bandeja  antideslizante | 14,70 88,20 39,46 236,76 | 18,57 | 111,42
redonda 40,5 cm de

diametro
1 | Ablandador de carne| 13,71 13,71 38,68 38,68
manual
1 | Cepillo metélico HALCO 8,28 8,28
1 | Espatula raspadora 7,84 7,84 8,29 8,29 11,56 11,56
6 | Canasta ovalada de 24,1 x 2,05 12,30 2,29 13,74
17,8 x 6,4 cm

2 | Dispensador de 6| 27,40 54,80
condimentos fabricado en
acero inoxidable

1 | Timbre de cajero 6,97 6,97
2 | Batidor francés de acero 5,92 11,84 18,46
inoxidable de 45 cm de
longitud
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Espumadera de malla de 4,72 9,44 16,68 33,36 8,78 17,56
niquel plateado de 15,2

cm

Colador chino fino de | 31,54 31,54 39,55 39,55 39,55 | 39,55
25,4 cm de diametro

Cacerola de aluminio de | 24,82 74,46 32,19 96,57

4-1/2 Qt

Canastillas fritura | 31,34 62,68 34,27 | 68,54
fabricada de alambre

cromado de 8

compartimientos

Porta  cubiertos  seis | 56,38 56,38

servicios

Balanza digital de piso, | 900,50 | 900,50

capacidad 300 Ib

Bandeja en acero | 11,55 23,10 18,65 37,30 10,75 | 21,50
inoxidable CONCASSE

Y de 26,4 x 16,2 x 10 cm

Bandeja en acero | 18,90 37,80 13,4 26,80

inoxidable, ¥2 GN de 32,4

X 26,4 x10cm

Tazén en acero inoxidable | 28,81 57,62 25,40 50,80

de 20 Qt. de capacidad

Tazén en acero inoxidable | 15,25 30,50 15,00 30,00 14,15 | 28,30
de 13 Qt. de capacidad

Tazén en acero inoxidable | 10,02 20,04 11,08 22,16 12,15 | 24,30
de 10,5 Qt. de capacidad

Tazén en acero inoxidable 2,86 5,72 2,45 490

de 1,5 Qt. de capacidad

Termdmetro digital, rango | 30,00 60,00 26,84 53,68 15,00 | 30,00
de temperatura -40°C a

232°C

Cuchillo cocinero 10’ 11,88 23,76 19,40 38,80 11,95 23,90
(25,4 cm), mango plastico

Cuchillo fileteador 8’ 7,39 14,78 8,02 16,04 7,59 15,18
(20,5 cm) mango pléstico

Cuchillo deshuesador 4,88 9,76 5,27 10,54 5,23 10,46
flexible 6>’ (15,4 cm),

mango plastico

Cuchillo tipo sierra 12’ 8,74 17,48 11,60 23,20 8,96 17,92
(30,4 cm), mango plastico

Cuchillo lechuga, 29 cm 2,78 5,56 2,56 512 2,85 5,70
de longitud

Chaira 10 (25,4 cm), 2,46 2,46 2,50 2,50 4,51 451
mango plastico

Puntilla 4 (10,1 cm), 2,46 4,92 2,44 4,88 3,18 6,36
mango plastico

Puntilla curva, hoja de 6 5,08 10,16 13,70 27,40

cm

Pela papa plastico 2,32 4,64 2,65 5,30 4,93 9,86
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N

Guante de algodon 17 7,69 15,38 7,21 14,42 - -
2 | Vertidor antigoteo para| 4,24 8,48 3,49 6,98 1,71 3,42
vino
2 | Colador en acero 3,60 7,20 3,12 6,24 4,15 8,30
inoxidable 10 cm de
diametro

Taza color blanco de 7% 2,03 24,36 5,97 71,64
2 | onza de capacidad y 8,5
cm

[3XY

1 | Plato para taza en vidrio 2,84 34,08 4,47 53,64
2 | templado. Diametro 14
cm
1 | Cocina 4 4.294,96 | 4.294,96
guemadores/plancha/freid
ora/horno
1 | Licuadora 12 It 1.171,22 | 1.171,22 | 569,00 | 569,00

Es decir que, los rubros sefialados en rojo suman un total de:

TERMOLIMEX $ 1.500,46
EQUINDECA $4.408,12
MONTERO $ 857,48
TOTAL $ 6.766,06

6. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LAS BPM DE ALIMENTQOS

La propuesta de implementacion de las BPM que se han desarrollado para el area de
alimentos y bebidas del Hotel Boutique “Patio Andaluz” comprende las especificaciones
necesarias requeridas en el “Reglamento de Buenas Practicas de Manufactura de alimentos
procesados de Ecuador”, las mismas que fueron adaptadas a la situacion actual del hotel.
Ademas, se incluyen medidas correctivas, procesos y procedimientos mediante diagramas
de flujo funcionales. Por Gltimo, se presenta un organigrama funcional horizontal junto con

los perfiles de trabajo existentes del area.

6.1 INSTALACIONES
a) El disefio y distribucién de las instalaciones del area de alimentos y bebidas
deberan permitir un mantenimiento, limpieza y desinfeccién apropiados. Las
superficies y materiales, particularmente las que se encuentren en contacto
directo con los alimentos, deben ser faciles de mantener, limpiar y

desinfectar.
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b) Las areas deberan ser sefializadas, de ser posible, siguiendo de principio de
flujo (recepcion de materia prima) hacia adelante (despacho del alimento
terminado).

c) Los ambientes de areas criticas tales como bodega, almacenes o cuarto frio
deberdn permitir un apropiado mantenimiento, limpieza, desinfeccion y
desinfestacion con el fin de reducir la contaminacion causada por corrientes

de aire, traslado de materiales o circulacion de personal.

6.1.1 Pisos, paredes, tumbados y drenajes
d) Los pisos paredes y tumbados deberan mantenerse limpios.
e) Las camaras de congelacion o refrigeradores deberan permitir drenaje y
condiciones sanitarias.
f) Los drenajes del piso deberan estar disefiados de manera tal que puedan

limpiarse adecuadamente e incluiran sello hidraulico.

6.1.1.1 MEDIDAS PREVENTIVAS

Las instalaciones que interfieran en el almacenaje, distribucion, manipulacion y
venta deben evitar la suciedad, el contacto con materiales toxicos y la formacion de moho.
Ademas, permitiran précticas de higiene alimentaria correctas, y en especialmente el
control de plagas (Armendariz, 2012: 14). Los productos de limpieza y quimicos deberan

ser almacenados fuera de las zonas en las que se manipulan alimentos.

6.1.1.2 Proceso para limpieza y desinfeccion de pisos, paredes, tumbados y drenajes
Los procesos y procedimientos deben estar bien especificados para limpiar y
desinfectar de una forma eficaz.
Tipos de limpieza: Segin Armendariz (2012), la limpieza debe realizarse mediante
el empleo de los siguientes procesos:
» Fisico: Eliminacién de suciedad por medios mecanicos como barrido,
raspado, arrastrado, etc.
» Quimico: Mediante detergentes que disuelvan o ayuden a desprender de las

superficies la suciedad.
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» Bilogico: Con productos desinfectantes que eliminen bacterias y hongos.

El proceso de limpieza e higiene debe ser realizado en 6 etapas (Lozano, Martin
y Martin, 2007: 43-47), siguiendo este orden:

Preparacion

Limpieza

}

Aclarado

}

Desinfeccién

}

Aclarado

Diagrama de flujo No. 1. Proceso de limpieza y desinfeccién. Elaborado por: Daysi Balseca.

» Preparacién: Expulsion de los restos mas gruesos mediante agua, estropajos,
cepillos, etc.

» Limpieza: Eliminacion del resto de suciedad utilizando agua y sustancias con
principios quimicos que facilitan el desarrollo de la higienizacion, como el
detergente.

» Aclarado: Mediante el empleo de agua, se elimina el detergente.

» Desinfeccion: Puede ser realizada a través de aplicacion de calor o de sustancias
quimicas como el cloro.

» Aclarado: Mediante el empleo de agua, se elimina posibles residuos de
desinfectante.
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» Secado: Puede efectuarse mediante el empleo de trapos y toallas, los cuales tienen

que ser desinfectados inmediatamente.

6.1.2 Ventanas, puertas y otras aberturas
g) Las ventanas no deben ser de madera, si poseen vidrio, debe adherirse una

malla protectora no corrosiva en caso de rotura.

6.1.3 Instalaciones eléctricas y redes de agua
h) Los terminales de las redes eléctricas deben estar asegurados a paredes o
tumbados.

i) Se eliminara la existencia de cables colgantes.

6.1.4 lluminacion
j) La luz artificial debe estar por encima de las lineas de elaboracion de
productos.

6.1.5 Calidad del aire y ventilacion
k) Las aberturas para circulacion del aire deben estar protegidas con mallas de

material no corrosivo.

6.1.6 Instalaciones sanitarias
I) Cerca de los lavamanos deben colocase avisos para que el personal se lave
las manos después de usar los servicios higiénicos o antes de iniciar la

produccion.
6.1.6 Disposicion de desechos solidos
m) Se debera contar con sistema adecuado para la eliminacion de la basura.

n) Los residuos se removeran frecuentemente del area de produccion.

6.1.6.1 MEDIDAS PREVENTIVAS
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Para el manejo de basura se debe considerar los siguientes aspectos (Barreiro,
Mendoza y Sandoval, 1994: 105-107):

» Tratar de generar la menor cantidad posible de residuos, para lo cual se deben
evitar los desperdicios.

» La basura nunca debe almacenarse dentro de la cocina por tiempos excesivos.

» Tanto dentro de la cocina como afuera, se debe disponer de recipientes para
basura que posean cierre hermético, a prueba de plagas.

» Una vez que las fundas de basura son sacadas fuera de la cocina, los basureros
tienen que ser bien lavados y desinfectados antes de ingresar, al menos una vez
durante el dia.

> El personal encargado debera utilizar delantales y guantes, que serdn cambiados

antes de volver a ingresar.

6.2 EQUIPOS Y UTENSILIOS
a) Todos los equipos y utensilios que entren en contacto con los alimentos
deben ser resistentes a la corrosion.
b) Toda maquinaria o equipo contard con un sistema de calibracion que

proporcione lecturas confiables.

6.2.1 MEDIDAS PREVENTIVAS

Todos los equipos y utensilios que estén en contacto directo con los productos
alimenticios deberan limpiarse y desinfectarse. Cuando sea necesario utilizar aditivos
quimicos para impedir su corrosion, se utilizara productos de grado alimenticio. EI proceso
de limpieza y desinfeccion debe ser realizado por lo menos una vez a la semana, sera

necesario utilizar una ficha de control semanal de limpieza y desinfeccién (ANEXO 4).
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6.2.1 proceso de limpieza y desinfeccion de las trampas de grasa

Colocarse guantes
mascarilla.

Retirar el
cernideroy
colocar las

sobras de

alimentos en
una funda

v

Proceso de limpieza
y desinfeccion

v

Lavar el
cernidero por
separado

v

Colocar el
cernideroy las
tapas.

Registrar en ficha de
control

Diagrama de flujo No. 2. Proceso de limpieza y desinfeccion de trampas de grasa. Elaborado por:
Daysi Balseca.

6.2.3 Procesos de limpieza y desinfeccién de campanas extractoras

olocarse un par de
guantes de caucho y
uno de latex.

Proceso de limpieza
y desinfeccion

v

Colocar los
filtros de la
campana y

Registrar en la ficha
de contol




Diagrama de flujo No. 3. Proceso de limpieza y desinfeccién de campanas extractoras. Elaborado
por: Daysi Balseca.

6.2.4 Procesos de limpieza y desinfeccion de camaras frigorificas
congelador

Proceso de limpieza
y desinfeccion

+

Proceso de
almacenamiento de
productos

v

Cerrar las
puertas del
congelador

v

Conectar

v

Verificar que
la temperatura
seade -3° a-4°
Fin

Registrar en la ficha
de control

Diagrama de flujo No. 4. Proceso de limpieza y desinfeccion de campanas extractoras. Elaborado
por: Daysi Balseca.

6.3 PERSONAL

a) El personal debe contar con uniformes adecuados que permitan visualizar
facilmente su limpieza.

b) El calzado debe ser cerrado, antideslizante e impermeable.

c) El personal que manipule alimentos deberd lavarse las manos con agua y jabén
antes de comenzar la produccion o después de usar los servicios sanitarios.

d) El personal no fumara durante sus horas laborales.

e) Todo el personal manipulador de alimentos debe mantener el cabello cubierto

mediante malla, debe tener ufias cortas y sin esmalte, no debera portar joyas.

6.3.1 MEDIDAS PREVENTIVAS
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Todas las personas que manipulen alimentos deberan mantener un elevado grado de
limpieza. Aquellas que sean portadoras de una enfermedad o presenten heridas infectadas,
infecciones cuténeas, llagas o diarrea no deberdn manipular los productos alimenticios
cuando exista riesgo de contaminacion directa. Ademas, la frecuencia de lavado de manos
sera altamente elevada. No se debera masticar chicle. Los guantes deberan utilizarse en los
procesos de emplatado y terminaciones, cambiandolos en los nuevos usos (Armendariz,
2012: 40-48).

Los visitantes deberan solicitar informacion para ingresar a las zonas de produccion,

utilizaran mandil, malla y mascarilla, y realizaran el proceso de lavado de manos.

6.3.2. Proceso de lavado de manos
Las manos deben ser lavadas en las siguientes situaciones:
> Después de utilizar los servicios higiénicos

Después de fumar, comer, toser o estornudar

Después de manipular dinero, basura

Al cambiar de producto, fundamentalmente de crudos a cocinados o viceversa

Humedecer las manos

Depositar una
pequefia cantidad de
jabén
v

YV V V V

Al cambiar de actividad

Frotar enérgicamente

v

Cepillarse las ufias

v

Aclarar con agua
abundante

Secar con papel
desechable.

Diagrama de flujo No. 5. Proceso de limpieza y desinfeccién de campanas extractoras. Elaborado
por: Daysi Balseca.
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El nuevo personal que ingrese a la empresa, en su proceso de induccién, debera
recibir una capacitacion de BPM de alimentos. El colaborador que ya forme parte del hotel,
deberd recibir capacitaciones constantes sobre el mismo tema. Las capacitaciones seran

evaluadas para verificar su empleo en las operaciones de produccion.

6.4 MATERIA PRIMA

a) Las materias primas deben someterse a un proceso de inspeccion antes de
ser utilizadas; ademas deberan sujetarse a las hojas de especificaciones que
indiguen los niveles adecuados de calidad.

b) La recepcion de materia prima debe realizarse en condiciones higiénicas y
ordenadas de manera que eviten su contaminacion, alteracion o
descomposicion.

c) Los recipientes contenedores o envases deben ser no susceptibles al
deterioro 0 que no desprendan sustancias que causen alteraciones o
contaminaciones a los productos alimenticios.

d) Las materias primas congeladas se descongelaran bajo condiciones
adecuadas (proceso de descongelamiento, tomando en cuenta tiempo y

temperatura).

6.4.1 MEDIDAS PREVENTIVAS

Se debera establecer un lugar de recepcion de materia prima, horarios de entrega y
utilizacién de documentos como orden de requisicion, factura y nota de cambio. También
se empleara el uso de la siguiente ficha de especificacion de productos y la ficha de registro

de recepcion de materia prima (ANEXO 5), cuando sea posible.

6.4.2 FICHA DE ESPECIFICACION DE PRODUCTOS

La ficha de especificacion de productos contempla cinco grupos de alimentos,
caracteristicas organolépticas correctas, temperatura y una imagen de referencia (Becerra,
2012: 275):

70



GRUPOS DE
ALIMENTOS

CUALIDADES ORGANOLEPTICAS

Pescados y mariscos

Carne dura y firme

Escamas bien adheridas

Agallas color rojo intenso

Ojos de color vitreo y sobresaliente

Mariscos vivos al momento de ser entregados

Huevos

Color crema o blanco, limpia e integra

Un huevo esta fresco si al romperlo la clara esta firme y recogida
alrededor de la yema

Olor caracteristico

Temperatura adecuada: 18° a 20° C.

Productos lacteos

Color blanquecino o amarillento tipico de los productos lacteos y
de sus derivados, sabor caracteristico y textura uniforme

Productos en conserva,
envasados al vacio,
congelados, etc.

Adecuada temperatura en la entrega: 18° a 20° C.
Correcta fecha de consumo
Envases en perfecto estado de conservacion

Frutas, verduras, hortalizas
frescas

Envase primario de plastico que envuelva completamente el
producto (Martinez, 2004: 40)

Cajas de plastico, limpias y en buen estado

Tamario y peso

Tabla No. 7. Ficha de especificacion de recepcion de productos. Daysi Balseca, 2015.

6.4.3 Proceso de recepcion de materia prima

v

Verificacion de
producto

Producto
Adecuado

A

Anotar
faltantes en
facturas

Entrega al jefe
de cocina

A 4

Exigencia de nota de

crédito

Registro en ficha de
control

Registro en ficha de
control
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Diagrama de flujo No. 6. Proceso de recepcion de materia prima. Elaborado por: Daysi Balseca.

6.5 OPERACIONES DE PRODUCCION

a)

b)
c)

d)

f)

9)

La organizacién del area de produccion debe asegurar el cumplimiento de las
normas determinadas en documentos como receta estandar.

Mantener la limpieza y el orden es un factor prioritario en esta area.

Los procesos de limpieza y desinfeccion deben ser validados mediante una ficha de
control.

En todo momento de la produccion, se debe identificar el alimento incluyendo la
fecha de elaboracion.

El proceso de elaboracion estara descrito en un documento donde se precisen
ordenadamente todos los pasos a seguir (receta estandar de procedimientos).

Se debe considerar el control de ciertos factores como tiempo, temperatura y
humedad durante la elaboracion de alimentos.

Deben tomarse acciones correctivas y las medidas aplicadas cuando se detecte

alguna anomalia.

6.5.1 MEDIDAS PREVENTIVAS

Para asegurar la inocuidad de los alimentos desde su recepcion hasta que se sirva en

el plato, seré necesario atender a los requisitos explicados relativos a instalaciones, equipos

y utensilios, personal y materia prima (Bello, 1998: 52). Se aplicara las técnicas adecuadas

que permitan una conservacién eficaz y duradera del alimento, capaz de garantizar las

cualidades organolépticas y la seguridad alimentaria. Para conseguirlo se puede escoger

entre la aplicacion de dos técnicas simples, como: aplicacion de bajas temperaturas o altas

temperaturas.

> Bajas temperaturas (frio): El empleo de bajas temperaturas se debe a la
inhibicién del desarrollo de microorganismos. Se lo puede practicar mediante
refrigeracion o congelacion. La refrigeracion, a una temperatura proxima a 0°C,
se utiliza para conservar a corto plazo; mientras que la congelacion permitira
una conservacion a largo plazo, mediante una temperatura promedio de -18°C.

Serd importante atender el factor de humedad.
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Tipo de alimento Temperatura Humedad (en %)
Carne entre 1y 2°C 80-85
Pescado entre 1y 2°C 90-95
Frutas y hortalizas entre 5y 8°C 80-85
Huevos 2°C 80-85
Queso entre 2y 4°C 70-80
Leche entre 2y 4°C 80-95

Tabla No. 8. Temperatura de refrigeracion de alimentos. (Lopez F. , 2007, pag. 161)

> Altas temperaturas (calor): Elimina la flora bacteriana y accion enzimética, a

partir de pasteurizacion o esterilizacion. Con la pasteurizacién se destruyen los
gérmenes que actlan sobre el ser humano. Consiste en someter a 72°C un
producto durante 15 minutos. Con la esterilizacion se obtiene una eliminacion
total microbioldgica. Se la practica introduciendo el género en un autoclave (olla
de presion), con el fin de alcanzar temperaturas altas (mayor a 100°C) que

garanticen la esterilizacién del producto (L6pez, 2007: 162).

Por otro lado, se deberd emplear uno de los siguientes métodos de descongelacién
de alimentos (Dehin, Aubry y Godon, 1996: 146):

>
>

Descongelar los alimentos en el microondas.

Sumergir los alimentos en agua caliente dentro de una bolsa herméticamente
cerrada.

Descongelar en el refrigerador, pero nunca por mas de 24 horas. Jamas se

descongelaran los géneros carnicos a temperatura ambiente.

Se debera seguir las normas generales descritas a continuacion (Gallego, 2012: 71):

>

>
>

Permitir el tiempo suficiente para que el proceso de descongelacion sea
completo.

Desechar el liquido de descongelacion.

Usar los alimentos que han sido descongelados dentro de las 72 horas siguientes
al ciclo de descongelacion.
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6.6 ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCION Y TRANSPORTE
a) Se deberd controlar la temperatura y humedad de los almacenes, cuartos frios y
bodegas en donde se guarden los alimentos.
b) En estos depositos alimenticios, los estantes o tarimas estaran ubicadas a una altura
que evite el contacto directo con el piso (de 15 a 20 cm).
c) Los alimentos seran almacenados de manera que faciliten el libre ingreso del

personal.

6.6.1 MEDIDAS PREVENTIVAS
Un almacenamiento correcto debe procurar que los alimentos no sufran alteraciones
anormales y tampoco reciban ningun tipo de contaminacion. Las medidas a tomar son las
siguientes (Acosta, 2008: 126):
» Exclusividad de uso: Los locales destinados a almacenar alimentos no podran
ser utilizados para guardar productos no alimenticios.
» Disposicion de la mercaderia evitando el contacto directo con suelo, paredes y
tumbados.
» Construccion a prueba de plagas, con el fin de evitar el deterioro de productos.

» Temperatura.

A continuacion se describen medidas preventivas para el almacenamiento de
alimentos en bodega, camaras y refrigeradores. Los alimentos se muestran clasificados en
tres grupos (Bravo, 2004: 38):

Etapa Perecederos: Semi-perecederos: No perecederos:
1. Lé&cteos y embutidos 1. Frutas y verduras | 1. Abarrotes
2. Carnesy aves frescas 2. Semi-conservas
2. Frutas y verduras
congeladas
1. Almacenamiento de | 1. Almacenamiento de
lacteos y embutidos en productos frescos de | Una vez abiertas
Temperatura frio de 4°C r_néximo 6°Cas8°C _ deberan mantenerse a
2. Almacenamiento de | 2. Almacenamiento de | temperatura de 4°C
carnes y aves a 4°C productos congelados
maximo a-18°C
Vida atil 1. Almacenamiento de | 1. Almacenamiento de
lacteos y embutidos de productos frescos
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3 a7 dias méximo maximo de 3a 7 dias | Segin fecha limite
2. Almacenamiento 2. Almacenamiento de | de caducidad
maximo por 48 horas productos congelados
maximo 6 meses
Observaciones [» Cambiar las cajas del » Control de stock
proveedor por mediante fecha de
recipientes de cocina caducidad

Tabla No. 9. Ficha de especificacion de almacenamiento de productos. Daysi Balseca, 2015.

Sera indispensable utilizar el vale de pedido (ANEXO 6) para constatar las
cantidades y los géneros. En este vale tendra que constar la firma del jefe de cocina
(Martinez, 2010: 12).

6.7 DOCUMENTACION — ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
a) Se requerirdn manuales e instructivos que se describan detalles importantes de
equipos y procesos requeridos para producir y almacenar alimentos.
b) Se deben controlar las inspecciones de verificacion después del proceso de
limpieza y desinfeccion, asi como su validacion.

c) Crear un plan de saneamiento que incluya el control de plagas.

6.7.1 MEDIDAS PREVENTIVAS
El control de procesos puede ser realizado por la misma empresa 0 por otras. Es

necesario registrar los procesos de limpieza y desinfeccion.

6.8 Propuesta de un organigrama para el departamento de alimentos y bebidas

El organigrama es una expresion grafica que fija con la mayor claridad los aspectos
de autoridad y responsabilidad. Mediante el empleo de un organigrama funcional se
dividira el trabajo de direccion de cada persona, desde el jefe hacia abajo (Soler, 2003: 26-
29):
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Gerente

General
| |
Chef Capitadn Jefe de Supervisor
ejecutivo Operador compras de calidad

Cocinero | Mesero |I— Bodeguero

Ayudante
de mesero

Posillero |

|| Ayudante
cocina

Grafico No. 7. Organigrama del departamento de alimentos y bebidas. Daysi Balseca, 2015.

6.8.1 PROPUESTA DE PERFIL FUNCIONAL DEL PUESTO
» Chef Ejecutivo

Objetivo.- Responsable de la produccion de todo alimento, incluyendo el uso de los

restaurantes, eventos y otras funciones culinarias. Desarrolla mends, especificaciones de

comida para su compra y recetas estandar. Supervisa la produccion de alimentos.

Responsable de mantener los més altos estdndares de calidad en todas las fases de

produccién del alimento y satisfaccion de los comensales (Villareal, 2011: 167).

e

Funciones

Capacita, supervisa y evalua el trabajo del personal de alimentos y bebidas.
Distribuye el trabajo de la brigada.

Organiza y planifica los horarios de trabajo, dias libres, vacaciones, etc.

Programa y coordina el trabajo de los cocineros y demas colaboradores de cocina
para asegurar que todos los alimentos estan cocinados a la perfeccion y segun los
parametros establecidos en las recetas estandar.

Aprueba la requisicion de insumos y otros suplementos de cocina.

Asegura el estandar de higiene, controlando la limpieza en toda la cocina a toda
hora.

Establece controles para minimizar mermas, desperdicios y robo.

Apoya a los cocineros para que estén entrenados para reconocer y evitar cualquier

método equivocado que pueda causar accidentes o focos de infeccion.
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9.

Procura y supervisa que los platillos sean servidos como constan en las recetas de

procedimientos y de costos.

10. Hace los vales de requisicion de géneros de la bodega o cuartos frios.

11. Vigila la higiene, presentacion y disciplina del personal.

12. Lleva a cabo la realizacidon de un muestreo de la materia prima y su documentacion,

>

para detectar posibles anomalias que puedan sufrir los alimentos durante su

transformacion (Gonzélez y Aguirre, 2005: 30).

Cocinero
Objetivo.- Colaborar con el Chef Ejecutivo en la mayor parte de sus trabajos

(Publicaciones Vertice, 2008: 16-17).

1.

Funciones

Realiza de manera cualificada y responsable la preparacion y presentacion de los

platos, empleando la receta estandar.

2.
3.
4.

Realiza mise en place.
Controla y cuida la conservacion y aprovechamiento de los productos.

Comunica las incidencias o desviaciones que se produzcan.

Posillero

Objetivo.- Mantener constantemente todo el equipo, utensilios, vajilla y cuberteria

limpios y disponibles para su uso (Sesmero, 2008: 16).

Funciones
Limpia y desinfecta la bateria de cocina, utensilios y demas menaje de cocina.

Recibe frutas, verduras y hortalizas.

. Almacena frutas, verduras y hortalizas.

Ayudante de cocina

Objetivo.- Participa con poca autonomia y responsabilidad en las elaboraciones de

cocina, esta bajo la supervision de un cocinero o del Chef Ejecutivo, realizando las tareas

mas sencillas (Publicaciones Veértice, 2008: 16).

Funciones
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1. Cuida de la limpieza de utensilios, mesas de trabajo, tablas, etc.

2. Recoge géneros crudos o cocinados, poniéndolos en recipientes adecuados y en el

lugar correspondiente.

» Capitan Operador

Objetivo.- Su funcion principal es supervisar la rapidez y eficiencia en el envio de

alimentos y bebidas al restaurante y habitaciones (Lara, 2004: 169-170).

7.
8.
9.

Funciones

Verifica la 6ptima y oportuna preparacion previa al servicio.

Da la bienvenida al cliente.

Durante las horas “pico” auxilia a meseros, disponiendo de suministros y equipo
necesario.

Controla los utensilios que acompanaran las 6rdenes de los clientes. Aquellos que

por su tamafio pueden ser sustraidos mediante la siguiente ficha:

Control de utensilios
Habitacidn: Mesero:

Sube Equipos Baja
Cuchara
Tenedor
Cuchillo
Salero
Vaso
Copa
Tabla No. 10. Ficha de control de equipos. Daysi Balseca, 2015.

Informar al mesero correspondiente sobre la recoleccidn de utensilios para que sea
registrado en la ficha.

Tomar las oOrdenes correspondientes por teléfono directamente en comandas y
turnandolas al mesero respectivo.

Supervisa que todas las cortesias se envien oportunamente.

Ocasionalmente sirve alimentos y bebidas.

Informa al jefe departamental los requerimientos generales para su abastecimiento.

10. Interviene en el entrenamiento y capacitacion del personal de servicio.
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11. Vigila la higiene, presentacion y disciplina del personal.

» Mesero
Objetivo.- Es el responsable del servicio cortés y eficiente de alimentos y bebidas a
oficinas, areas publicas y habitaciones del hotel (Lara, 2004: 172).

Funciones

1. Efectla sus tareas durante la preparacion al servicio, como: Pulir vajilla y cubiertos,
doblar servilletas, etc.

2. Entrega de carta y toma de comanda.

3. Antes de salir con el pedido, se asegura que no falten utensilios, suministros,
alimentos ni bebidas y que estos estén a la temperatura adecuada.

4. Recoge oportunamente los equipos utilizados en el servicio de cuartos, verificando

el control de equipos, mediante la ficha respectiva.

» Ayudante de mesero
Objetivo.- Apoya a los meseros, colocando a su disposicion todo lo necesario para que
ellos puedan dar el servicio mas eficiente.

Funciones

1. Aprovisiona constantemente los muebles de servicio con equipos, utensilios o
productos alimenticios.

2. Mantiene el orden y limpieza en el area de trabajo.

3. Desmonta las charolas y transporta la vajilla y cubiertos a la zona de lavado,
clasifica y retira los residuos de alimentos.

4. Transporta a lavanderia los manteles y servilletas sucias, comprobando recibir las

mismas cantidades entregadas, registrando esta actividad en la siguiente ficha:

Control de Blancos de Servicio
Fecha:
Cantidad | Cantidad Firma Firma
Turno Blancos L Empleado mesero
Entregada | Recibida .
roperia
Manteles
Servilletas
Mafiana Limpiones
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Manteles

Servilletas

Tarde Limpiones

Manteles

Servilletas

Noche Limpiones

Tabla No. 11. Ficha de control de blancos. Daysi Balseca, 2015.

» Jefe de compras

Objetivo.- Obtener productos a un precio justo, de proveedores adecuados, en
cantidad precisa, con la calidad justa y en el momento oportuno (Soler, 2003: 262-263).

Funciones

1. Seleccionay evalla a proveedores mediante una ficha técnica (ANEXO 7).
Realiza visitas anuales a las empresas de los proveedores.

2. Analiza las ofertas y competencia.

3. Controla la calidad de géneros alimenticios con la participacion del Jefe de cocina 'y
supervisor de calidad.

4. Entrega de pedidos a los proveedores.

5. Antes de realizar una compra, debe: ver, comparar, probar, elegir, controlar y
organizar las compras y los stocks.

6. Mantiene acuerdos y condiciones con los proveedores.

» Supervisor de calidad
Objetivo.- Planifica tareas de motivacion y dinamizacion de la calidad dentro de la
empresa, para que cada uno de los miembros de la organizacion construya calidad desde su
puesto de trabajo (plaza, 2002: 235-236).
Funciones
1. Evalua la situacion de calidad en toda la organizacion, para actuar en torno al grado
de satisfaccion y/o lealtad de los clientes, costo de la mala calidad, satisfaccion del
cliente interno.

2. Ayuda a la alta direccién a incluir los objetivos de calidad con los de la empresa.
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3. Desarrolla un plan estratégico que integre calidad y objetivos del Hotel a largo
plazo, definiendo la politica de calidad, modificAndolo cuando se requieran acciones
correctivas.

4. Elabora una politica de calidad y realiza el seguimiento de la empresa para verificar
su cumplimiento.

5. Hace el seguimiento de equipos en cuanto a eficacia y eficiencia.

6. Desarrolla un sistema de reconocimiento y recompensa que reconozca a los

empleados por sus esfuerzos en alcanzar una mayor satisfaccién de clientes.

6.9 PRIMEROS AUXILIOS

La funcion de los primeros auxilios es la de evitar dafios mayores en caso de
lesiones o accidentes (Gruner, Metz y Gil, 2008: 52). Ademas de estabilizar y salvaguardar
la vida del paciente hasta que llegue el personal capacitado. Se debera disponer de los
siguientes elementos de bioseguridad, los cuales permaneceran en el botiquin de primeros
auxilios:
Guantes de manejo
Mascarilla facial
Gafas protectoras
Funda pléastica

o b w0 DN e

Contenedor de basura

6.9.1 Cortaduras y pinchazos
Al trabajar con cuchillos y puntillas es muy frecuente que se produzcan cortaduras o
pinchazos.
Auxilios inmediatos:
1. Cubrir la herida con una venda limpia y sin desinfectante, levantando el miembro
herido para que disminuya la hemorragia.
2. Si sangra mucho, colocar un vendaje compresivo: sobre la venda limpia y
desinfectada se aplica otra venda bien apretada.

3. Acudir al médico inmediatamente.
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6.9.2 Desmayo y perdida de conocimiento

En caso de desmayo, la persona afectada permanece sin sentido durante un tiempo
aproximado de 1 a 2 minutos. La pérdida de conocimiento se reconoce porque la persona
no reacciona por mas tiempo.
Auxilios inmediatos:
Exponer al colaborador al aire fresco.
Colocarlo de lado.

Liberarlo de prendas que opriman.

> Wb

Llevarlo al médico si no reacciona inmediatamente.

6.9.3 Quemaduras y escaldaduras
Las quemaduras son un dafio producido en la piel. Pueden ser de 3 tipos:

1. Quemaduras de primer grado: Piel roja, dolor e hinchazn.

2. Quemaduras de segundo grado: Formacion de ampollas, enrojecimiento y ardor.

3. Quemaduras de tercer grado: Piel blanquecina, ropa adherida y dolor.

Auxilios inmediatos:

1. Quemaduras de primer grado: Colocar agua a temperatura ambiente de 20 a 30
minutos; aplicar cualquier crema hidratante; colocar un vendaje flojo, humedo,
limpio y seguro.

2. Quemaduras de segundo grado: Mantener limpia el area afectada; aplicar crema
humectante alrededor; colocar un vendaje flojo, seco, limpio y seguro.

3. Quemaduras de tercer grado: Retirar la mayor cantidad de ropa; evitar contacto
directo con partes quemadas; colocar un vendaje limpio, seco, flojo y seguro; no

colocar agua.
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CONCLUSIONES

>

v

La utilizacion de un sistema de gestion de calidad permite la éptima administracion
de los procesos del area de alimentos y bebidas del Hotel Boutique Patio Andaluz.
Mediante la evaluacion de la situacion inicial actual de los procesos que se
administran en el area de alimentos y bebidas del Hotel Boutique “Patio Andaluz”,
se definio el grado de cumplimiento de las BPM de alimentos procesados. Se
determiné que el aspecto de menor cumplimiento corresponde a las operaciones de
produccién con un puntaje de 2,89 sobre 5 puntos. Y el de mayor cumplimiento se
debe a documentacion.

A pesar de que el aspecto relativo a la documentacién fue el que obtuvo mayor
puntaje, no se pudo verificar que todos los procesos estén documentados.

Durante la elaboracion de este estudio, se contd con la colaboracion del jefe de
compras del hotel, lo cual facilitd el acceso durante el proceso de observacion de
productos, procesos y procedimientos.

El personal que conforma el &rea de alimentos y bebidas, en su mayoria, no
reacciond de manera positiva durante la evaluacion de la situacion inicial.

Se comprobd que existen ciertos procesos establecidos, sin embargo el personal no
muestra un gran interés en cumplirlos.

Para la realizacion del aspecto econémico, se tomé en consideracién los precios de
tres empresas. Los equipos y utensilios fueron tomados en cuenta de acuerdo con su
tiempo de vida atil y su importancia en cada proceso.

El encargado de revisar el cumplimiento de un adecuado uso de uniforme no realiza
esta funcion con frecuencia, por este motivo el personal incumple este requisito.

El color oscuro del uniforme no permite divisar facilmente su limpieza.

El uso de cofia no es suficiente para cubrir el cabello de los cocineros y posilleros.
El personal visitante no utiliza ningin medio de proteccién antes de ingresar a la
cocina, como malla, mascarilla y zapatos antideslizantes.

El establecimiento de funciones del personal del area, es imprescindible para que

cada colaborador realice su trabajo oportunamente.
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La ubicacién de ciertos alimentos como canguil y chifles, debe ser removida del
lugar en el que se encuentra actualmente y localizada en un lugar que garantice su
inocuidad.

El Chef Ejecutivo debe realizar el procedimiento referido a la revision de los
alimentos y su presentacion antes de ser servidos, para asegurar la calidad del
producto.

Se debe integrar a las funciones actuales del mesero, retirar la vajilla y cuberteria
sucia de las habitaciones cuando se desarrolle el servicio de cuartos.

El personal debe cumplir con las politicas internas del hotel relacionadas a la
satisfaccion del cliente y hacer un seguimiento de ellas.

Debido al segmento de mercado en el que se enfoca el hotel, el personal que tenga
comunicacion directa con el huésped o cliente debe cumplir el requisito de hablar
inglés.

Tomar en consideracion los perfiles del puesto que se dispone antes de realizar un
contrato.

Mediante la ficha de calificacion del servicio de SERVQUAL, se concluyé que el
personal demuestra fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con el
cliente externo, pero no con el cliente interno.

A partir de la metodologia de cliente incognito se pudo detectar que las encuestas
que reflejan resultados negativos no son incluidas en la tabulacion que determina el
nivel de producto y servicio que se ofrece.

A través del empleo de las fichas de observacion, se encontrd que el estado de
vajilla, cubiertos y cristaleria es el adecuado. Sin embargo, no se cumple el proceso

de limpieza y desinfeccion.
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RECOMENDACIONES

>

Se recomienda mantener el uso de hojas de achira como medio protector durante el
servicio de desayuno bufete debido a su aporte ecoldgico, debido al plan de
responsabilidad ambiental que se encuentra manejando actualmente.

Capacitar al personal del area de alimentos y bebidas en cuanto a BPM de alimentos
con mayor periodicidad; ademas evaluar las capacitaciones constantemente para
verificar su asimilacion.

Tomar en consideracion la importancia de cumplir los requisitos de higiene de todo
el personal que manipule alimentos, en especial el uso de malla para proteger el
cabello. En el caso de meseras, tener el cabello recogido.

Emplear el uso de equipos destinados al control de parametros, tal es el caso del
termometro.

Cambiar el color del uniforme del personal de cocina en su proxima renovacion, a
uno claro (crema o blanco).

Incluir el uso de malla y cofia para proteger el cabello como requisito antes de
ingresar a la cocina, para todo el personal visitante.

Reclutar personal con un perfil profesional técnico orientado en atencion y servicio

al cliente.

85



BIBLIOGRAFIA

FUENTES IMPRESAS

Acosta, R. (2008). Saneamiento ambiental e higiene de los alimentos. Cordoba: Brujas.

Alcalde, P. (2009). Calidad. Madrid: Paraninfo.

Aldana , L., Alvarez, M., Bernal , C., Diaz, M., Galindo, O., Gonzalez, C., & Villegas
Andés. (2010). Administracion por calidad. Bogota: Publicaciones Unisabana.

Alvarez, J., Alvarez, 1., & Bullon, J. (2006). Introduccion a la calidad. Vigo: Ideaspropias
Editorial.

Andrews, S. (2008). Food and beverage management. Nueva Delhi: Tata McGraw- Hill
Publishing Company.

Armendariz, J. L. (2012). Seguridad e higiene en la manipulacion de alimentos. Madird:
Paraninfo.

Asamblea Nacional del Ecuador, (DE-3253. RO 696: 4-NOV-2002), "Reglamentos de
Buenas Préacticas de Manufactura para alimentos procesados”, en: Ley Organica del
Régimen de la Soberania Alimentaria (RO-S 583: 5-MAY-2009).

Barreiro, J., Mendoza, S., & Sandoval, A. (1994). Higiene y saneamiento en la preparacion
y servicio de alimentos. Maracay: Industrial Gréfica Integral.

Becerra, C. (2012). Ofertas gastronomicas sencillas y sistemas de aprovisamiento. Madrid:
2012,

Bello, J. (1998). Ciencia y tecnologia culinaria. Madrid: Diaz de Santos.

Berry, L. (2002). Cuatro principios del servicio excepcional al cliente. Bogota: Norma.

Bravo, F. (2004). ElI manejo higienico de los alimentos. México: Limusa.

Codex Alimentarius. (2005). Higiene de los alimentos. En FAO, Codex Alimentarius (pag.
42). Roma: FAO.

Collado, A. L. (2005). Hosteleria. Curso completo de servicios. Madrid: Paraninfo.

Crespo , E., & Gonzélez, N. (2011). Técnicas Culinarias. Madrid: Ediciones Paraninfo.

Cuevas, V. d. (2006). HACCP Avanzado. Vigo: ldeas propias.

Dehin, R., Aubry, J., & Godon, A. (1996). El poder energético de los alimentos. Barcelona:
Robin Book.

86



Diez de Castro, E., Navarro, A., & Peral, B. (2003). Direccion de la fuerza de ventas.
Madrid: Esic Editorial.

Esesarte, E. d. (2009). Higiene en alimentos y bebidas. Ciudad de México: Editorial Trillas.

FAQ. (2002). Sistemas de calidad e inocuidad de los alimentos. ROMA: Organizacién de
las Naciones Unidas.

Fundacion Eca Global. (2007). El auditor de la calidad. Madrid: Fundacion Mecametal.

Gallego, J. F. (2002). Gestion de Alimentos y bebidas para Hoteles, Bares y Restaurantes.
Madrid: Thomson Editores Spain.

Gallego, J. F. (2012). Aplicacion de normas higiénico-sanitarias en restauracion. Madrid:
Paraninfo.

Garcia, C. D. (2011). Ingenieria del Menu. México: Trillas.

Gonzélez, A., & Aguirre, E. (2005). Actas del VI Workshop en Agentes Fisicos. En R.
Gonzaélez, Control del aprovisamiento de materias primas. Madrid: Paraninfo.

Gonzélez, L., & Talon, P. (2003). Direccion Hotelera: operaciones y procesos. Madrid:
Editorial Sintesis S.A.

Gonzélez, L., & Talon, P. (2003). Direccién Hotelera: Operaciones y procesos. Madrid:
Eitorial Sintesis S.A.

Gruner, H., Metz, R., & Gil, A. (2008). Procesos de cocina. Gruiten: Ediciones Akal, S.A.

Grupo Noriega. (2002). Control de costos y gastos en los restaurantes. México, D.F.:
Editorial Limusa.

Guerrero, R. (2012). Procesos béasicos de preparacién de alimentos y bebidas. Madrid:
Editorial Paraninfo .

Guerrero, R. (2012). Tecnicas elementales de servicio. Madrid: Editorial Paraninfo.

Hartjen, H. (2012). Manejo de restaurantes. México D.F: Editorial Limusa.

Instituto Interamericano de Cooperacion para la agricultura y Agencia Espafiola de
Cooperacion Internacional. (1999). Guia general de analisis de riesgos y control de
puntos criticos. San José: Series agroalimentarias- Cuadernos de calidad.

ISO. (1993). Sistemas 1SO 9000 de Gestidn de la Calidad. Ginebra: 1SO.

ISO 22000. (2008). Sistemas de gestion de la inocuidad de los alimentos. Ginebra: 1SO.

Kinton, R., Ceserani, V., & Foskett, D. (1995). The theory of catering. Zaragosa: Acribia.

87



Lara, J. (2004). Direccion de alimentos y bebidas en Hoteles. México D.F: Editorial
Limusa.

Lattin, G. (2008). Adminitracion moderna de hoteles y moteles. Trillas: Editorial Trillas.

Lopez, A., Carabias, L., & Diaz, E. (2011). Operaciones gastronémicas. Madrid: Editorial
Paraninfo S.A.

Ldpez, F. (2007). Preelaboracion y conservacion de alimentos. Madrid: Libros en red.

Los sistemas de gestion, componentes estratégicos en la mejora continua de la industria
agroalimentaria. (2005). En I. Escriche, & E. Doménech. Valencia: Universidad
Politécnica de Valencia.

Lozano, R., Martin, A., & Martin, J. (2007). Procesos de cocina. Madrid: Vision Libros.

Martinez, A. G. (2010). Preelaboracion y conservacion de alimentos . Madrid: Akal.

Martinez, B. (2004). EI manejo higiénico de los alimentos. México: Limusa.

Pérez, V. (2006). Calidad total en la atencién al cliente. Vigo: Ideas Propias.

Pérez, V. (2011). Realizacién de elaboraciones bésicas y elementales de cocina y asistir en
la elaboracion culinaria. Maddrid: Editorial Paraninfo.

Plaza, M. 4. (2002). Modelo para la gestion estratégica de la calidad total. Madrid: EOI
Empresa.

Ponce, C., & Noboa , A. (2011). Nueva propuesta interiorista de Hotel Boutique en las
instalaciones de la antigua Caja de Pensiones del Seguro Social. Quito: Repositorio
UDLA.

Publicaciones Veértice. (2008). Gestion de Hoteles. Méalaga: Vertice.

Publicaciones vértice. (2009). Elaboracion de platos combinados y apreitivos. Malaga:
Editorial Vértice.

Publicaciones Vértice. (2009). Servicio Basico de Alimentos y Bebidas y Tareas de
postservicio en el restaurante. Malaga: Editorial Vértice.

Publicaciones Veértice. (2011). Camarero: Servicio de sala. Madird: Editorial Vértice.

Publicaciones Vértice S.L. (2008). Restauracion en servicios hospitalarios. Madrid:
Vértice.

Puig-Duran, J. (2006). Certificacion y modelos de calidad en Hosteleria. Madrid: Editorial

Diaz de Santos.

88



Quevedo, A., & Andalaft, A. (2008). Evaluacion y propuesta de mejoras de un modelo de
atencion de usuarios en un servicio publico. Revista de Economia y Administracion,
23.

Sanz, J. L. (2012). Seguridad e higiene en la manipulacion de alimentos . Madrid:
Paraninfo.

Sesmero, J. L. (2008). Jefe de cocina. Madrid: Editorial Vértica.

Soler, J. M. (2003). Técnicas de Gestion y Direccion Hotelera. Paraninfo.

Stevenson, K., & Bernard, D. (1999). HACCP, un enfoque sistematico hacia la seguridad
de los alimentos. Washington: The Food Processors Institute.

Tablado, C., & Gallego, J. (2004). Manual de higiene y seguridad alimentaria en
hosteleria. Madrid : Paraninfo.

Vilar Hernandez, J., Stahnke, W., & Nufiez Torres, S. (2004). Sistemas de Gestion de
Calidad en el sector Agroalimentario. AGROALIMENTARIA, 89.

Villareal, V. (2011). Clubes privados: Concepto operacion y gobierno. Estados Unidos:
Palibrio.

FUENTES DIGITALES

Arranz, J. (23 de 02 de 2011). Universidad de Sevilla. Recuperado el 05 de 11 de 2013, de
http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/4918/fichero/PFC%252FTomo+11%252F Inst
rucciones+de+Trabajo%252FI1T-05%252FITA-05.pdf

Empresa Metropolitana de Quito. (Abril de 2013). Quito en cifras. Recuperado el 05 de
Marzo de 2014, de http://www.quito-
turismo.gob.ec/descargas/concurso/bicentenario/informacion_referencial/B%20Quit
oCifras.pdf

Galarza, S. (Enero de 2011). Plan de implementacién de buenas préacticas de manufactura.
Recuperado el 05 de Marzo de 2014, de
http://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/2633/1/CD-3317.pdf

Junta de Andalucia. (2002). Material de orientacion profesional: Jefe de cocina.
Recuperado el 05 de 11 de 2013, de Junta de Andalucia:
http://www.juntadeandalucia.es/averroes/ies_carlos_cano/Departamentos/orientacio

n/pagian7/Jefe_de_Cocina.pdf

89



ANEXO 1

ANEXOS

FICHAS DE OBSERVACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS BPM EN

Art. 3: De las instalaciones

ALIMENTOS

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Que el riesgo de contaminacion y

No se evidencié ningin tipo de

alteracion sea minimo. 4 riesgo.

Que el disefio y distribucion de las La distribucion de areas no sigue
areas permita un mantenimiento, 2 un principio de flujo. A pesar de
limpieza y desinfeccion apropiado esto, no existe un alto grado de
que minimice las contaminaciones contaminacion por esta razon.

Que facilite un control efectivo de Facilita el control de plagas.
plagas vy dificulte el acceso y refugio 4

de las mismas.

Art. 4: De la localizacion

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Los establecimientos seran
responsables que su funcionamiento
esté  protegido de focos de
insalubridad que representen riesgos
de contaminacion.

4

El establecimiento esta
protegido de  focos de
insalubridad.

Art. 5: Disefio y Construccion

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Ofrecer proteccion contra elementos

La  construccion de las

del ambiente exterior y que mantenga 3 instalaciones es sélida, pero en

las condiciones sanitarias. algunas éareas se encuentra
humedad 0 materiales
inadecuados.

Construccién sélida y espaciosa para La construccion facilita el

la  instalacion, operacion 'y 3 movimiento de personal. Sin

mantenimiento de los equipos asi embargo, las areas son reducidas

como para el movimiento del para la cantidad de productos

personal y el traslado de materiales o gue se almacena.

alimentos.

Brinde facilidades para la higiene Si brinda facilidades para

personal 4 higiene del personal.

Art.6: Condiciones especificas de las areas, estructuras internas y accesorios




e Distribucién de areas

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Las areas deben ser sefializadas y No se encontrd sefalética
distribuidas siguiendo el principio de 3 adecuada en las éreas.

flujo hacia adelante, preferiblemente.

Los elementos inflamables estaran Se encuentra ubicado
ubicados en un éarea alejada de la 5 correctamente. Se  mantiene

planta. Debe mantenerse limpia y en
buen estado.

limpio y en buen estado.

e Pisos, paredes, tumbados y drenajes

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Los pisos, paredes y tumbados tienen En los pisos, se observd

que estar construidos de tal manera 3 desconchamientos y

que puedan limpiarse agrietamientos. Las paredes se

adecuadamente. encuentran  agrietadas.  Los
tumbados estan algo
deteriorados.

Las camaras de refrigeracion o Tanto el refrigerador como el

congelacién, deben permitir una facil 3 congelador permiten una facil

limpieza, drenaje y condiciones limpieza. Sin embargo,

sanitarias. provocan descargues eléctricos
de vez en cuando.

Los drenajes del piso deben tener la Los drenajes tienen la

proteccion adecuada, deben tener 3 proteccion debida. Pero, no su

instalado el sello hidraulico, trampas funcionamiento no es el

de grasa y solidos, con facil acceso apropiado.

para limpiar.

Las uniones entre las paredes y los Las uniones no facilitan el

pisos deben ser coOncavas para 2 proceso de limpieza.

facilitar su limpieza.

Los tumbados, falsos tumbados y Los tumbados acumulan

demés instalaciones suspendidas 2 suciedad y estan deteriorados.

deben evitar la acumulacién de Las instalaciones suspendidas

suciedad. evitan la suciedad.

e Ventanas, puertas y otras aberturas

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Las ventanas deben tener una pelicula
protectora que evite la proyeccion de
particulas en caso de rotura.

3

Las ventanas y puertas disponen
de malla protectora, pero esta
en proceso de deterioro.

En caso de comunicacion al exterior,
deben tener sistemas de proteccion a
prueba de insectos, roedores, aves y
otros animales.

Se cuenta con un sistema de
proteccion entre la cocina y el
restaurante.

Se utilizaran sistemas de doble
puerta con mecanismos de cierre

La puerta que conecta la cocina
con el restaurante cuenta con
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automatico y sistemas de proteccion
a prueba de insectos y roedores.

cierre automatico.

e Instalaciones eléctricas y redes de agua

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

La red de instalaciones debe ser

La red de instalaciones de agua

abierta y los terminales adosados en 4 se encuentra adosada a las
paredes o tumbados. paredes adecuadamente.

Se evitard la presencia de cables Se evidencio cables colgantes en
colgantes 2 uno de los pozos para lavar

vajilla de los clientes.

e |luminacién

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Las fuentes de luz que estén
suspendidas por encima de las lineas
de elaboraciéon, envasado vy
almacenamiento de los alimentos y
materias  primas, deben estar
protegidas.

3

Los cables de luz de la mesa
despachadora no se encuentran
adheridos propiciamente.

e Calidad del aire y ventilacién

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Se debe disponer de medios
adecuados de ventilacion natural o
mecanica, directa

0 indirecta y adecuado para prevenir
la condensacion del vapor, entrada de
polvo y

facilitar la remocion del calor donde
sea viable y requerido

4

Se cuenta con medios de
ventilacion natural y mecénicos.

El sistema de filtros debe estar bajo
un programa de mantenimiento,
limpieza o cambios

De acuerdo con la persona
encargada se realiza un
mantenimiento cada 3 meses.
Sin embargo, tanto el Chef
ejecutivo como el autor de la
disertacion, no han podido
constatar esta informacion.

e [nstalaciones sanitarias

CALIFICACION

OBSERVACIONES

ASPECTO
Instalaciones sanitarias como
servicios  higiénicos, duchas y
vestuarios,
en cantidad suficiente e

4

Las instalaciones sanitarias son
suficientes para el personal y
estan separadas para hombres y
mujeres.
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independientes para hombres vy
mujeres, de acuerdo a los
reglamentos de seguridad e higiene
laboral

Los servicios sanitarios deben estar

Los servicios sanitarios cuentan

dotados de todas las facilidades 3 con dispensadores de jabdn,
necesarias, como dispensador de papel higiénico y toallas de
jabén, implementos desechables o papel, secadores de aire
equipos automaticos. Existen objetos
automaticos para el secado de las fuera de los casilleros del
manos personal.

En las proximidades de los No se observd avisos o
lavamanos deben colocarse avisos 0 3 advertencias sobre la
advertencias al personal sobre la obligatoriedad de lavarse las

obligatoriedad de lavarse las manos
después de usar los servicios
sanitarios y antes de reiniciar las
labores de produccion.

manaos.

Art.7: Servicios de planta

e Suministro de Agua

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Se dispondra de un abastecimiento y
sistema de distribucion adecuado de
agua potable asi como de
instalaciones apropiadas para su
almacenamiento,  distribucién y
control.

5

Se dispone de un correcto
abastecimiento de agua potable.

e Disposicion de desechos liquidos

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Los drenajes y sistemas de
disposicion deben ser disefiados y
construidos para

evitar la contaminacion del alimento,
del agua o las fuentes de agua
potable

almacenadas en la planta

3

Los sistemas de disposicion de
desechos liquidos como trampas
de grasa no funcionan bien.
Existe un solo drenaje en toda la
cocina, Su tamafio no es
suficiente para la cantidad de
agua que se utiliza en procesos
de limpieza, por ejemplo.

e Disposicion de desechos solidos

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Se debe contar con un sistema
adecuado de recoleccion,
almacenamiento, proteccion y
eliminacion de basuras.

4

Se distribuye basura organica e
inorganica. No se cuenta con
manejo de desechos.
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Los  residuos se  removeran Los desechos son removidos
frecuentemente de las éareas de 4 frecuentemente.

produccion.

Las areas de desperdicios deben estar Las areas de desperdicios estan
ubicadas fuera de las de produccién y 2 ubicadas fuera de las &reas de

en sitios alejados.

produccién pero muy proximas
al area de recepcién de materia
prima.

De los equipos y utensilios

Art. 8: El equipo comprende las méquinas utilizadas para la fabricacion, llenado o

envasado, acondicionamiento, almacenamiento, control, emisién y transporte de

materias primas y alimentos terminados.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Las superficies de contacto no deben

No transmiten  substancias

transmitir substancias toxicas, olores, 5 téxicas, olores ni sabores.

ni sabores.

Debe evitarse el uso de madera y Se utiliza recipientes de madera
otros materiales que no puedan 3 para servir los alimentos.
limpiarse.

Cuando se requiera lubricacion, se Se contrata mano de obra
debe utilizar lubricantes de grado 4 externa y especializada para que
alimenticio. realice este trabajo.

Todo el equipo y utensilios debe ser El 90% de equipo y utensilios
de materiales que resistan la 3 resiste la corrosion. Existen
corrosion y repetidas operaciones de algunos recipientes o gavetas
limpieza y desinfeccion. plasticas que desprenden

particulas contaminantes.

Art.9: Monitoreo de los equipos

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Toda maquinaria 0 equipo contara
con un sistema de calibracion que
permita asegurar que, tanto los
equipos y maquinarias como los
instrumentos de control proporcionen
lecturas confiables.

4

La maquinaria  proporciona
lecturas confiables. Solamente el
horno no cumple con esta
funcion.

Del personal

Art.13: Higiene y medidas de proteccion

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Delantales o vestimenta que permitan
visualizar facilmente su limpieza.

2

El color del uniforme no permite
visualizar su limpieza.

Guantes, botas, gorros, mascarillas

No se utiliza guantes ni
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limpios y en buen estado. 3 mascarillas durante las
operaciones de produccion.

Calzado cerrado, antideslizante e Se cuenta con calzado cerrado.
impermeable. 4

Todo el personal manipulador de No se cumple con un
alimentos debe lavarse las manos con 2 procedimiento de lavado de
agua y jabon antes de comenzar el manos durante las operaciones
trabajo, cada vez que salga y regrese de produccidn.

al area asignada,

cada vez que use los servicios
sanitarios y después de manipular
cualquier material u

Objeto que pudiese representar un
riesgo de contaminacion para el
alimento.

Art.14: Comportamiento del personal

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
El personal debe acatar las normas
que sefialan la prohibicién de fumar 4 No se consume alimentos o
y consumir alimentos o bebidas en bebidas.

estas areas.

Mantener el cabello cubierto
totalmente mediante malla, gorro; 3 No se cubre el cabello
debe tener ufias cortas y sin esmalte; totalmente. Se lleva patillas.

no deberd portar joyas; debe laborar
sin maquillaje. No debe llevar barba,
bigote o patillas.

Art.17: Los visitantes y el personal administrativo que transiten por el area de
fabricacion, elaboracion manipulacion de alimentos; deben proveerse de ropa

protectoray acatar las disposiciones sefialadas en los articulos precedentes.

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
Personal administrativo debe Los visitantes no se proveen de
proveerse de ropa protectora y acatar ropa protectora.
las disposiciones sefialadas 3
anteriormente.

De las materias primas

Art.19: Las materias primas e insumos deben someterse a inspeccion y control antes
de ser utilizados en la linea de fabricacion. Deben estar disponibles hojas de
especificaciones que indiquen los niveles aceptables de calidad para uso en los

procesos de fabricacion.
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ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Las materias primas deben someterse
a control antes de ser utilizados.
Deben estar disponibles hojas de
especificaciones que indiquen los
niveles aceptables de calidad de los
productos.

4

Se dispone de hojas de control
especificando los niveles
aceptables de materia prima,
pero no estan actualizadas.

Art. 20: La recepcion de materias primas e insumos debe realizarse en condiciones de

manera que eviten su contaminacion, alteracion de su composicion y dafos fisicos

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

La recepcién de materias primas e
insumos  debe  realizarse  en
condiciones de manera que eviten su
contaminacion.

3

Durante la recepcion de materia
prima se verifica condiciones
organolépticas del producto.
Pero el area de recepcion esta
ubicado junto a los contenedores
de basura de todo el hotel.

Algunos proveedores no
disponen de vestimenta
adecuada.

Art.21: Las materias primas e insumos deberan almacenarse en condiciones que

impidan su contaminacion y deterioro.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Las materias primas se almacenan de
manera que se evite el deterioro,
ademas se someten a un proceso
adecuado de rotacion.

2

Se cumple con  proceso
adecuado de rotacion de
productos no perecibles. Pero,
no se cumple a cabalidad este
proceso con productos como
frutas y verduras.

Art.22: Los recipientes o empaques de las materias primas deben ser de materiales no

susceptibles al deterioro o que desprendan substancias que causen alteraciones.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Los recipientes o empaques de las
materias primas deben ser de
materiales no  susceptibles al
deterioro 0 que  desprendan
substancias que causen alteraciones.

3

Las gavetas contenedoras de

materia prima estan
deterioradas. Desprenden
sustancias que causan

alteraciones.
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Art.24: Las materias primas e insumos conservados por congelacion que requieran

ser descongeladas previo al uso, se deberian descongelar bajo condiciones controladas

adecuadas (tiempo, temperatura, otros) para evitar desarrollo de microorganismos.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Las materias primas e insumos
conservados por congelacion que
requieran ser descongeladas previo al
uso, se deberian descongelar bajo
condiciones controladas adecuadas.

3

Existen meétodos de
descongelacion correctos. A
pesar de esto, de vez en cuando
se descongela los alimentos a
temperatura ambiente.

De las operaciones de produccién

Art.29: Deberan existir las siguientes condiciones ambientales:

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES

La limpieza y el orden deben ser No se mantiene limpieza

factores prioritarios en estas areas. 2 durante las operaciones de
produccion.

Los procedimientos de limpieza y Los procedimientos son

desinfeccion deben ser validados 3 validados. Pero no son

periédicamente. desarrollados de manera
propicia.

Las cubiertas de las mesas de trabajo

deben ser lisas, con bordes 5

redondeados, de material

impermeable, inalterable e

inoxidable, de tal manera que

permita su facil limpieza.

Art.32: En todo momento de la fabricacion el nombre del alimento, nimero de lote y

la fecha de elaboracion, deben ser identificadas por medio de etiquetas o cualquier

medio de identificacion.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

En todo momento de la fabricacion el
nombre del alimento, nimero de lote
y la fecha de elaboracion, deben ser
identificadas por medio de etiquetas
o cualquier medio de identificacion.

3

No se evidencid el etiquetado
en todos los productos.

Art.33: El proceso de fabricacion debe estar descrito claramente en un documento

donde se precisen todos los pasos a seguir de manera secuencial.

ASPECTO

| CALIFICACION |

OBSERVACIONES
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El proceso de fabricacion debe estar
descrito claramente en documentos
donde se precisen todos los pasos a
seguir de manera  secuencial.
Indicando  otros  controles a
efectuarse durante las operaciones.

Se dispone de procesos de
fabricacion descritos claramente
en documentos.

Art.34: Se debe dar énfasis al control de las condiciones de operacion necesarias para

reducir el crecimiento potencial de microorganismos, verificando, cuando la clase de

proceso y la naturaleza del alimento lo requiera, factores como: tiempo, temperatura,

humedad.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Control de las condiciones de
operacion necesarias para reducir el
crecimiento potencial de
microorganismos, verificando,
cuando la clase de proceso y la
naturaleza del alimento lo requiera,
factores como: tiempo, temperatura,
humedad.

3

Se mantiene un control de las
condiciones  necesarias  de
operacion. Sin embargo, la
construccioén de las
instalaciones refleja humedad
en diversas partes.

Art.36: Deben registrarse las acciones correctivas y las medidas tomadas cuando se

detecte cualquier anormalidad durante el proceso de fabricacion.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Deben registrarse las acciones
correctivas y las medidas tomadas
cuando se  detecte  cualquier
anormalidad durante el proceso de
fabricacion.

2

No se registra  acciones
correctivas durante los procesos
de fabricacion.

Art.39: Los alimentos elaborados que no cumplan las especificaciones técnicas de

produccidn, podran reprocesarse en otros procesos, siempre y cuando se garantice su

inocuidad.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Los alimentos elaborados que no
cumplan las especificaciones técnicas
de produccién, podrén reprocesarse
en otros procesos, siempre y cuando
se garantice su inocuidad.

2

No se garantiza inocuidad de
los alimentos que se reprocesan.

Del envasado, etiquetado y empaquetado
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Art. 42: El disefio y los materiales de envasado deben ofrecer una proteccion

adecuada de conformidad con las normas técnicas respectivas.

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
El disefio y los materiales de Los materiales de envasado no
envasado  deben  ofrecer una 3 se encuentran en Optimas
proteccién adecuada de conformidad condiciones. Su
con las normas técnicas respectivas. almacenamiento no es el
adecuado.

Art.43: En caso de que las caracteristicas de los envases permitan su reutilizacion,
sera indispensable lavarlos y esterilizarlos de manera que se restablezcan las

caracteristicas originales.

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
En caso de que las caracteristicas de No se  aprovechan las
los envases permitan su reutilizacion, 3 caracteristicas de las fundas
sera indispensable lavarlos 'y ziploc. No se sella
esterilizarlos de manera que se adecuadamente. No se cubre el
restablezcan  las  caracteristicas producto totalmente con
originales. plastico film.

e Del almacenamiento, distribucion, transporte y comercializacion.
Art.52: Los almacenes o bodegas para almacenar los alimentos terminados deben
mantenerse en condiciones higiénicas y ambientales apropiadas para evitar la

descomposicion o contaminacion.

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
Los almacenes o bodegas para Las condiciones ambientales de
almacenar los alimentos terminados 3 las paredes, pisos y tumbados
deben mantenerse e condiciones de la bodega y del cuarto frio no
higiénicas y ambientales apropiadas son correctas.
para evitar la descomposicion o
contaminacion.

El puntaje total de condiciones higiénicas y ambientales de almacenes o bodegas es
de 3 sobre 5.

Art.53: Los almacenes o bodegas deben incluir mecanismos para el control de
temperatura y humedad que asegure la conservacion de los mismos; también deben
incluir un programa que contemple un plan de limpieza y un adecuado control de

plagas.
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ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Los almacenes o bodegas deben
incluir mecanismos para el control de
temperatura y humedad; también
deben incluir un programa que
contemple un plan de limpieza y un
adecuado control de plagas.

Se mantiene un registro de
temperatura. Se dispone de un
programa de control de plagas.
Se realiza una fumigaciéon de
todo el hotel cada 3 meses.

Art.54: Para la colocacion de alimentos deben utilizarse estantes o tarimas ubicadas a

una altura que evite el contacto directo con el piso.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Para la colocacién de alimentos
deben utilizarse estantes o tarimas
ubicadas s una altura que evite el
contacto directo con el piso.

3

En algunos lugares como
bodega y cuarto frio, se coloca
los alimentos directamente en el
piso.

Art. 55: Los alimentos seran almacenados de manera que faciliten el libre ingreso del

personal para el aseo y mantenimiento del local.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Los alimentos serdn almacenados de
manera que faciliten el libre ingreso
del personal para el aseo vy
mantenimiento del local.

3

El almacenamiento de
alimentos facilita el ingreso de
personal. Pero, en el cuarto frio
no se cumple esta funcién con
frecuencia.

Art.57: Para aquellos alimentos que por su naturaleza requieren de refrigeracién o

congelacion, su almacenamiento se debe realizar de acuerdo a las condiciones de

temperatura y humedad que necesita cada alimento.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Para aquellos alimentos que por su
naturaleza requieren de refrigeracion
0 congelacion, su almacenamiento se
debe realizar de acuerdo a las
condiciones de temperatura y
humedad que necesita cada alimento.

3

Los alimentos son almacenados
en condiciones de temperatura

pertinente a su naturaleza,
continuamente.
No obstante, los productos

vegetales requieren de una
rotacion méas cuidadosa. Otros
alimentos con pan para cortesias
permanecen dentro de fundas
plasticas.

Art.58: El transporte de alimentos debe cumplir con las siguientes condiciones

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Los alimentos y materias primas

El personal que se encarga de
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deben ser transportados manteniendo 3 servir los platos montados desde
las condiciones higiénico-sanitarias y la cocina hasta el restaurante, no
de temperatura establecidas. se cubre el cabello, no mantiene
ufas cortas.
Para los alimentos que por su Algunos  alimentos  como
naturaleza requieren conservarse en 3 yogurt, pan, mermelada, frutas
refrigeracion o congelacion, los y vegetales que se ofrecen en el
medios de transporte deben tener esta bufete del desayuno no son
condicion. conservados  mediante  un
mecanismo de control
adecuado.
La empresa debe revisar los No se revisa las condiciones
vehiculos con el fin de asegurar 3 sanitarias de los vehiculos a

buenas condiciones sanitarias.

menudo.

Art.59: La comercializacion o expendio de alimentos debera realizarse en condiciones

gue garanticen la conservacion y proteccion de los mismos.

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Se dispondra de vitrinas, estantes o
muebles de facil limpieza.

3

Se dispone de medios de
conservacion  para  ciertos
productos. No se mantiene
limpio el refrigerador, envases
de yogurt y utensilios como
cucharas, tenedores o pinzas
para tomar los alimentos.

Se dispondrd de los equipos
necesarios para la conservacion,
como neveras 0 congeladores

Se dispone equipos necesarios.

Del aseguramiento de la calidad

Art.62: El sistema de aseguramiento de la calidad debe, como minimo, considerar los

siguientes aspectos

ASPECTO

CALIFICACION

OBSERVACIONES

Especificaciones sobre las materias
primas y alimentos terminados,
deben incluir criterios claros para su
aceptacion, liberacion o retencion y
rechazo.

4

Se dispone de especificaciones.

Documentacién  sobre
equipos y procesos.

la planta,

Se dispone de especificaciones.

Manuales e instructivos donde se
describan los detalles esenciales de
equipos, procesos y procedimientos
requeridos para fabricar alimentos,
asi  como el sistema  de
almacenamiento y distribucion; es

Se dispone de especificaciones.
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decir que estos documentos deben
cubrir todos los factores que puedan
afectar la inocuidad de alimentos.

Art.66: Los métodos de limpieza de planta y equipos dependen del alimento, al igual

que la necesidad o no del proceso de desinfeccion, para su verificacion se debe:

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES

Escribir los procedimientos a seguir, 2 No se cuenta con
donde se incluyan los agentes y procedimientos documentados.
sustancias utilizadas, asi como las

concentraciones o formas de uso y

los equipos e  implementos

requeridos  para  efectuar las

operaciones.

Se deben registrar las inspecciones 4 Se maneja un plan de control de

de verificacion después de la

limpieza y desinfeccion.

limpieza.

Art.67: Los planes de saneamiento deben incluir un sistema de control de plagas, para

lo cual se debe observar lo siguiente:

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
No se debe realizar control de Se utiliza un  producto
roedores con agentes quimicos 5 denominado “veneno para ratas

dentro de las instalaciones, solo se
usardn métodos fisicos dentro de
estas areas.

en cebo” que no es toxico

PUNTAJE OBTENIDO

PUNTAJE DE REFERENCIA

3.34

5.00

ANEXO 2

FICHAS DE OBSERVACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS
PRACTICAS DE MANUFACTURA EN ALIMENTOS EN LA HOSTERIA
“RUMIPAMBA DE LAS ROSAS”

ARTICULO

ASPECTO

PUNTAJE
OBTENIDO
SOBRE 5
PUNTOS
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DE LAS INSTALACIONES 3,06
Art. 3 Condiciones minimas basicas 2,33
Art. 4 Localizacion 3,00
Art. 5 Disefio y construccion 3,00
Condiciones especificas de las areas, estructuras internas y
Art. 6 accesorios
Distribucién de areas 5,00
Pisos, paredes, tumbados y drenajes 3,00
Ventanas, puertas y otras aberturas 4,00
Instalaciones eléctricas y redes de agua 4,00
lluminacion 4,00
Calidad del aire y ventilacion 2,50
Instalaciones sanitarias 2,00
Art. 7 Servicios de planta
Suministro de agua 5,00
Disposicion de desechos liquidos 1,00
Disposicién de desechos sélidos 1,00
DE LOS EQUIPOS Y UTENSILIOS 3,33
Art. 8 Equipos y utensilios 2,67
Art. 9 Monitoreo de los equipos 4,00
DE LA HIGIENE DEL PERSONAL 2,67
Art.13 Higiene del personal 3,00
Art. 14 Comportamiento del personal 3,00
Higiene del personal visitante (personal de
Art.17 mantenimiento o administrativo). 2,00
DE LAS MATERIAS PRIMAS 1,60
Art. 19 Control 1,00
Art.20 Recepcion 3,00
Art.21 Almacenamiento 1,00
Art.22 Recipientes 2,00
Art.24 Conservacion 1,00
DE LAS OPERACIONES PRODUCCION 1,33
Art.29 Condiciones ambientales 3,00
Art.32 Etiquetado 1,00
Art.33 Documentacion 1,00
Art.34 Control 1,00
Art.36 Acciones correctivas 1,00
Art.39 Reprocesamiento 1,00
DEL ENVASADO,ETIQUETADO Y
EMPAQUETADO 1,00
Art.42 Proteccion 1,00
Art.43 Reutilizacion 1,00

103



DEL ALMACENAMIENTO,
DISTRIBUCION, TRANSPORTE Y
COMERCIALIZACION 1,71
Art.52 Almacenes 1,00
Art. 53 Control 2,00
Art.54 Orden de ubicacion de alimentos 2,00
Art.55 Almacenamiento 1,00
Art.57 Condiciones de temperatura y humedad 2,00
Art.58 Transporte 2,00
Art.59 Comercializacion 2,00
DEL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD 1,33
Art.62 Documentacion 1,00
Art.66 Métodos de limpieza 1,00
Art.67 Control de plagas 2,00
TOTAL 2,01

La hosteria “Rumipamba de las Rosas” se encuentra ubicada en la ciudad de
Salcedo, provincia de Cotopaxi. Pertenece a la cadena CIALCO.SA. Los servicios que
ofrece son alojamiento, restauracion y actividades de relajamiento. El area de restauracién
esta integrada por el jefe de compras y bodega, cocineros, stewarts, capitan y meseros.

De acuerdo con la ficha de observacion, el resultado obtenido por el area de
alimentos y bebidas es de 2,01 sobre 5 puntos. A continuacion, se describen los detalles de
la investigacion en el siguiente orden:

e INSTALACIONES

En cuanto a las condiciones minimas basicas de las instalaciones, se observo que el
disefio y distribucion de las &reas permite un mantenimiento, limpieza y desinfeccion
apropiados. Su disefio permite seguir el principio de flujo hacia adelante, aunque las areas
no se encuentran sefializadas. Los elementos inflamables se encuentran alejados de la
planta de produccion. EIl riesgo de contaminacién es medio, debido a su ubicacién, y a
factores como puertas abiertas, construccion de nuevas areas de trabajo, etc. Esto también
facilita el acceso y refugio de plagas. No existe un sistema de proteccion a prueba de
insectos y roedores.

Ademas, se encontro una tuberia en mantenimiento que junto al innecesario tamafio

de los drenajes del piso, representan un riesgo laboral para los colaboradores. La
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iluminacién es correcta, pero las lamparas no estdn protegidas. No se dispone de
ventilacion adecuada. Existen cables colgantes.

La cantidad de instalaciones sanitarias son relativas a la cantidad de personal que
labora en el area, los servicios sanitarios no estan dotados de facilidades necesarias, ni
presentan una limpieza periodica. Se cuenta con un sistema de disposicion de desechos
liquidos y sélidos, pero no se lo cumple.

e EQUIPOS Y UTENSILIOS

El 70% de equipos y utensilios funciona correctamente. Se dispone de un programa
preventivo para su cuidado, el mismo que es realizado cada tres o seis meses. Sin embargo,
los congeladores transmiten electricidad facilmente durante los procesos de produccion.
Una trampa de grasa no funciona apropiadamente. Se utiliza materiales de madera como
tablas de cortar que transmiten olores y sabores.

e PERSONAL

El personal dispone de uniforme para realizar sus tareas. No obstante, la utilizacion
de malla o cofia, zapatos antideslizantes y cerrados, y guantes es inadecuada. El color de su
vestimenta no permite divisar la suciedad porque es negro.

¢ MATERIA PRIMA

La recepcion de materia prima se realiza en un lugar seguro. No se rompen cadenas
de frio debido a la cercania entre el area de recepcion y bodega. Se realiza una evaluacion a
proveedores cada 6 meses. Pero no existen hojas de control que indiquen especificaciones
de niveles aceptables de calidad de los productos. Tampoco se verifica temperatura de los
medios de transporte.

e OPERACIONES DE PRODUCCION

En lo que concierne a operaciones de produccion, existen zonas de elaboracién
delimitadas, mesas de trabajo de acero inoxidable y bordes lisos. Por otro lado, la limpieza
y orden no son validados periodicamente. Los alimentos cocidos o crudos no son
etiquetados ni cubiertos con plastico film cuando son almacenados. El proceso de
fabricacion o receta estandar no existe. Los alimentos pre cocidos, crudos y especias no
garantizan su inocuidad durante un proceso de reutilizacion.

e ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCION Y TRANSPORTE
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La bodega y cuarto frio mantienen la temperatura adecuada y se maneja un plan de
limpieza cada tres meses. Existe espacio disponible que facilita el transito del personal. Los
alimentos estan en contacto directo con el piso. El cuarto frio no permanece organizado, los
productos crudos y cocidos estan mezclados. Tampoco son etiquetados ni protegidos. El
cuarto de pre-produccién no se encuentra limpio ni organizado.

e ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Dentro del aseguramiento de la calidad, el &rea de alimentos y bebidas de la hosteria
“Rumipamba de las Rosas”, no dispone de documentos que definan especificaciones sobre
materias primas o alimentos terminados. No existen instructivos que describan detalles
esenciales de equipos, procesos y procedimientos.

e CONTROL DE PLAGAS

Para el manejo de plagas, se cuenta con un plan de limpieza y desinfeccién. Se
contrata a personal especializado en fumigaciones cada 15 dias. A pesar de esto, la plaga de
roedores es muy comudn dentro de la cocina. Por esta razdn, se utiliza un veneno
biodegradable y métodos fisicos de control. Asi mismo, algunos insectos como zancudos,

se encuentran dentro de la cocina.

ANEXO 3
FICHA TECNICA PARA OBSERVACION DEL RESTAURANTE “RINCON DE
CANTUNA”
INSTALACIONES

Los pardmetros a tomar en cuenta son:

Minimo riesgo de contaminacion. Disponer de un espacio de trabajo suficiente que
asegure una realizacién higiénica de todas las operaciones (Sanz, 2012: 13). Facil
evacuacion en caso de emergencia, ventilacion adecuada, espacios limpios (Kinton,
Ceserani y Foskett, 1995: 464).

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
Distribucion del comedor 5 Espacio adecuado.
Limpieza del comedor 5 Limpieza adecuada
LENCERIA
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Los parémetros a tomar en cuenta son:

Materiales de buena calidad, que faciliten la limpieza, que no necesiten un
planchado riguroso (Sanz, 2012: 143).

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
Manteles 4 Las mesas no estan cubiertas con
muleton.
Servilletas 5 Servilletas limpias.
CUBERTERIA

Los parémetros a tomar en cuenta son:

Materiales resistentes, faciles de limpiar o desinfectar, disefios practicos y de facil
reposicion (Sanz, 2012: 143).

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES

Cuchara sopera 5 Adecuada.
Tenedor trinchero 3 Adecuado
Cuchillo trinchero 3 Adecuado
Cuchara de postre 3 Adecuado
Cuchillo de postre 5 Adecuado
Tenedor de postre 5 Adecuado
Pala de mantequilla 3 Adecuado

CRISTALERIA
Los parametros a tomar en cuenta son:

Materiales resistentes, faciles de limpiar o desinfectar, disefios practicos y de facil
reposicion (Sanz, 2012: 143).

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
Copa de vino tinto 5 Adecuado
Copa de vino blanco 5 Adecuado
Copa de agua 5 Adecuado

MONTAJE DE MESA
Los parametros a tomar en cuenta son:

Materiales resistentes, faciles de limpiar o desinfectar, disefios practicos y de facil
reposicion, ubicacion y orden (Sanz, 2012: 143).

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES

Plato fuerte 3 Deteriorado

Plato de pan 4 Deteriorado
Plato para postre 2 Deteriorado
Taza para tinto 2 Deteriorado
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Cuchillo para el pan 5 Adecuado
Cuchillo trinchero 3 Deteriorado
Tenedor trinchero 3 Deteriorado

Copa de agua 5 Adecuado

Copa de vino 5 Adecuado

Servilleta 5 Adecuado
SERVICIO

Los parémetros a tomar en cuenta son:

Atencion eficaz. Rapidez en el servicio. Procedimiento adecuado (Collado, 2005:

207).
ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
Utilizacién de lito 2 No hay litos nuevos. No se utiliza el
lito durante el servicio.
Recepcion del cliente 3 El proceso esta bien pero no siempre
se cumple.
Entrega de la carta 4 Adecuado
Sugerencia de orden 4 Adecuado
Toma de la comanda 5 Adecuado
MENU

Los parémetros a tomar en cuenta son:

Seguimiento de normas para la confeccién de la carta (Garcia, 2011: 40).

ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
Orden interno de la carta 5 Adecuado
Disefio de la carta 3 Oscura y letra muy pequefia
Efecto del color en la ingenieria del 5 Adecuado

menu

PRODUCTO

Los parametros a tomar en cuenta son:

Condiciones organolépticas de los alimentos. Relacion costo — calidad. Tiempo de

espera.
ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
Decoracién 2 Falta trabajar en este punto
Sabor 1 No se utiliza receta estandar ni libro
batalla, cada uno hace su trabajo
diferente.
Textura 2 No se utiliza receta estandar ni libro

batalla, cada uno hace su trabajo
diferente.
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Precio 3 Precio adecuado
Calidad 4 Baja la calidad debido a la falta de
cumplimiento de estandares.
Entrega 5 Tiempos estan correctos
PUNTAJE OBTENIDO PUNTAJE DE REFERENCIA
4.27 5.00
ANEXO 4

FICHA DE CONTROL DE LIMPIEZA'Y DESINFECCION DE INSTALACIONES,

EQUIPOS Y UTENSILIOS
REGISTRO SEMANAL DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

Fecha:
Producto . Personal .
Zona Aplicado (1) Meétodo (2) encargado (3) Observaciones
Superficies de
trabajo
Equipos

Camaras frigorificas
Contenedores

Suelos, paredes y
tumbados

1. Detergentes y/o desinfectantes empleados
2. Arrastre, friccion, aclarado
3. Nombre de responsable

ANEXO 5
FICHA DE CONTROL DE RECEPCION DE MATERIA ALIMENTOS

REGISTRO DE CONTROL DE RECEPCION DE ALIMENTOS
Responsable:

Estado Indumentaria del
Alimentos |Proveedor | envase y/o |Temperatura |Fecha -
. transportista
embalaje
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Observaciones:
Medidas correctoras:

ANEXO 6
VALE DE PEDIDO

VALE DE PEDIDO
De:
A:
Género Unidades
Fecha:
Firma:
ANEXO 7
FICHA DE SISTEMA DE CALIDAD
Proveedor: ‘ RUC:
Direccion:
Teléfono: ‘ Email:

Representante legal:

N° de registro sanitario:
Clasificacion por actividad:

() Fabricante ( )Distribuidor

Describa la actividad principal:

Productos que suministra:
Dispone de vehiculos de transporte propio. En caso de afirmativo, indique n°. Y tipo
(refrigerado, congelador, etc.). Y adjunte copia de la correspondiente autorizacién sanitaria.

Comercializa o produce productos locales:
Comercializa o produce productos ecolégicos

Utiliza envases reciclados o reciclables:
Dispone de alguna certificacion de calidad. En caso de afirmativo, adjunte el certificado.

¢Existe un responsable de calidad? (Nombre)
¢Dispone de sistema de aseguramiento o control de calidad?
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Describa en que consiste:

NO

¢Evaluan a los proveedores antes de hacerlos suyos?

En caso de afirmativo, describa como:

¢Dispone de programa de mantenimiento de equipos y maquinaria?

¢Dispone de sistema de Analisis de Peligros y Puntos de Control Criticos?

¢Existe programa de formacion continua del personal?

Observaciones y otros datos de interés:

Realizado por:

Fecha:
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