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Resumen

El Hotel Gran Caribe Jagua viene desarrollando su sistema de gestién de la
calidad sobre la base de la normativa ISO 9000, con la conviccion de que esta
es la via para mantenerse en el mercado competitivo en el que se ha insertado
Cuba desde hace varios afios, a partir de las exigencias cada vez mas
crecientes de los clientes. En la gestion de la calidad de la industria hotelera
tiene un papel protagonico el proceso clave de restauracion el cual debe
desarrollarse bajo un sistema que garantice la seguridad alimentaria de los
clientes.

La Politica de la Calidad del MINTUR hasta el 2006 establece en este sentido
la aplicacion de los sistemas de analisis de riesgos y control de puntos criticos,
lo cual se ha complementado con una metodologia que define las fases de su
implementacion y las certificaciones a otorgar en cada caso. Gran Caribe
Jagua esta entre las instalaciones que carece de este sistema, razén por la que
se ha desarrollado el procedimiento para el analisis de riesgos y control de
puntos criticos en los procesos de restauracion de dicho Hotel objetivo del
presente trabajo.

Para la realizacion del trabajo se analiz6 el estado de la ciencia sobre la
gestion de la calidad y su aplicacion en el campo de la seguridad alimentaria en
Cuba, se disefid un procedimiento para el andlisis de riesgos y control de
puntos criticos en los procesos de restauracién de la industria hotelera cubana
y se aplico el procedimiento disefiado para el analisis de riesgos y control de
puntos criticos en procesos de restauracion de instalaciones hoteleras cubanas

a las condiciones especificas del hotel Gran Caribe Jagua.

INTRODUCCION



En las empresas que componen la cadena alimentaria la inocuidad de los alimentos se convierte
en un requisito adicional de calidad, el cual de no ser cumplido traeria consecuencias negativas
para clientes y proveedores. En funcién de esto se han desarrollado entonces los sistemas de
analisis de riesgos y control de puntos criticos (HACCP).

El sistema HACCP ha alcanzado a escala mundial el mayor respaldo y confianza de autoridades
sanitarias, comerciales y de las organizaciones internacionales, que de una forma u otra tienen
responsabilidad por la inocuidad de los alimentos. La utilizacion de este sistema en el sector del
turismo se ha hecho necesaria debido al aumento considerable en el ambito mundial de
Enfermedades Transmitidas por los Alimentos (ETAS).

Para el desarrollo turistico del pais es objetivo clave del Ministerio de Turismo potenciar a Cuba
como destino turistico seguro, y por ello resulta indispensable contar con la seguridad alimentaria
en todas las instalaciones, con un enfoque sistémico, que permita su sostenibilidad.

La Politica de la calidad del turismo hasta el 2006 prevé que se deben satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, asi como garantizar los requisitos relacionados con la higiene,
accesibilidad y seguridad en las instalaciones, a traves del cumplimiento de las regulaciones
nacionales y, el respeto a la sociedad y el medio ambiente. De esta forma el pais aspira a ofrecer
servicios competitivos en cuanto a la calidad e higiene en la restauracion, por lo que se encuentra

enfrascado en la implementacion de sistemas de analisis de riesgos y control de puntos criticos.

La situacion descrita favorece el analisis de riesgos y el control de puntos criticos en los procesos
de restauracion de las instalaciones turisticas cubanas. De hecho, las organizaciones lideres se
protegen de la contaminacion alimentaria a través de mdltiples acciones en este sentido. Es
precisamente dentro de este contexto donde surge la investigacion que actualmente se desarrolla
en el Hotel Gran Caribe Jagua.

En consecuencia, el problema cientifico se define como, la no existencia de un procedimiento
para el analisis de riesgos y control de puntos criticos en los procesos de restauracion del Hotel
Gran Caribe Jagua, que posibilite la gestion de la seguridad alimentaria en los mismos.

La hipdtesis de la investigacion se enuncia como: el procedimiento propuesto posibilitara la
identificacion de los puntos criticos de control de algunos alimentos en los procesos de

restauracion de la entidad objeto de estudio.



El objetivo general es disefiar e implementar el procedimiento de analisis de riesgos y control de
puntos criticos en los procesos de restauracion del Hotel Gran Caribe Jagua, que posibilite la

gestion de la seguridad alimentaria en los mismos.

Los objetivos especificos, que se ha trazado en el presente trabajo son:
o ldentificar el estado de la ciencia sobre la gestion de la seguridad alimentaria en Cuba'y el
mundo.
e Disefiar un procedimiento para la gestion de la seguridad alimentaria en procesos de
restauracion de la industria hotelera cubana.
e Aplicar el procedimiento disefiado para la gestion de la seguridad alimentaria en procesos

de restauracion de la industria hotelera cubana.

El objeto de estudio es la gestion de la inocuidad alimentaria en los procesos de restauracion del

Hotel Jagua, perteneciente a la Cadena Gran Caribe del Ministerio de Turismo.

Los metodos utilizados durante la investigacion fueron, la observacion, la sintesis, el enfoque de

proceso, el enfoque en sistema, la induccién y la deduccion.

El procedimiento propuesto concibe la utilizacion de diferentes técnicas generales de la Ingenieria
Industrial como, la distribucion de plantas y areas de trabajos en planos, la representacion grafica
de procesos y, técnicas de la Calidad, entre las que se encuentran las referidas al control de la

calidad y las siete herramientas bésicas de la calidad.

El trabajo se estructura en introduccion, tres capitulos, conclusiones, recomendaciones y anexos.
El primer capitulo se refiere a las consideraciones teoricas (gestion de proceso), en el segundo
capitulo se disefia un procedimiento para la gestion de la seguridad alimentaria en procesos de
restauracion de la industria hotelera cubana y dentro del tercero se desarrolla la aplicacion del

procedimiento disefiado en el Hotel Gran Caribe Jagua.



Capitulo 1: Consideraciones Tedricas.
A continuacion se explica a partir de un enfoque tedrico, la evolucion de los sistemas socio —
técnico y la necesidad de enfocar la organizacion hacia la gestién por procesos. Para su logro se
han creado un conjunto de modelos y técnicas que dependen del tipo de proceso y de las
caracteristicas particulares de la empresa donde se realiza el estudio. Tambien en el presente
capitulo se describe el sistema de Analisis de Riesgos y Puntos Criticos (HACCP) y su
importancia en procesos tecnoldgicos en la elaboracion de alimentos.
1.1 Gestion de Procesos.
Hoy en dia la mayoria de las empresas desean una organizacion bastante flexible a fin de que
pueda ajustarse rapidamente a las cambiantes condiciones del mercado, agil para poder superar el
precio de cualquier competidor, tan innovadora que sea capaz de mantener sus productos o
servicios tecnoldgicamente frescos y tan dedicada a su mision que rinda el maximo de calidad y
servicio al cliente.
(Kaizen), Gestion Total de la Calidad (TQM) y Reingenieria proponen el uso de un enfoque por
procesos en combinacién con el enfoque funcional, siendo este, ademas, uno de los propoésitos
de la siguiente investigacion. Las normas 1SO 9000:2000 vy las filosofias de gestion modernas
como Mejoramiento Continuo.
La tendencia mas observada en éstas teorias administrativas, es la eliminacién de las
estructuras y jerarquias basadas en funciones debido a que éstas son las responsables de la
falta de interaccién, retroalimentacion y de la existencia de grupos aislados con estilos de
direccion vertical.
Sin su eliminacién, se asume que la reingenieria, por ejemplo, no tendra éxito en la
organizacion objeto de estudio.
No obstante una eliminacion total de las estructuras funcionales, especialmente en grandes
organizaciones, es dificil debido a la estabilidad y fuerza que ejercen, y ademas porque éstas

concentran todo el conocimiento y experiencia de la organizacion.

El conocimiento y experiencia de estas estructuras funcionales en areas como | + D, Ingresos y
Beneficios y RRHH son invalorables y no pueden ser transferidas facilmente.

1.1.1 Gestion de Procesos Generalidades.
En el Anexo 1 se muestran los conceptos méas importantes encontrados en la literatura acerca del
término Procesos. A criterio del autor un proceso puede ser la relacion entre un conjunto de

actividades que mediante insumos creen un producto de valor para el cliente.



Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera, puede ser considerada como un sistema
de procesos, mas o menos relacionadas entre si, en los que buena parte de los entradas seran
generados por proveedores internos, y cuyos resultados iran frecuentemente dirigidos hacia

clientes también internos Schroeder [2002].

Al mismo tiempo esto hara que el ambito y alcance de los procesos no sea homogéneo, debiendo
ser definido en cada caso cuando se aborda desde una de las distintas estrategias propias de la
gestion de procesos. Es decir que a veces, no es tan evidente donde se inicia y donde finaliza un
proceso, siendo necesario establecer una delimitacion a efectos operativos, de direccion y control

del proceso.

Schroeder, R. [2002], Juran, J. [2000], Imai, Masaaki [2001] plantean que sin la eliminacion de
las estructuras y jerarquias basadas en funciones debido a que éstas son las responsables de la
falta de interaccion, retroalimentacion y de la existencia de grupos aislados con estilos de
direccion vertical, la reingenieria y la mejora de procesos no tendrén éxito en la organizacion
objeto de estudio.

.1.1.2 Caracteristicas de la Gestion de Procesos.
Objetivos que pueden plantearse la principal caracteristica de la Gestion de Procesos (Schroeder,

R. [2002]):

. Incrementar la eficacia.

. Reducir costos.

. Mejorar la calidad.

. Acortar los tiempos y reducir, asi, los plazos de produccién y entrega del servicio.

Estos objetivos suelen ser abordados selectivamente, pero también pueden acometerse
conjuntamente dada la relacion existente entre ellos. Por ejemplo, si se acortan los tiempos es

probable que mejore la calidad.

También existen otras caracteristicas en la gestion de procesos, otras que le confieren una
personalidad bien diferenciada de otras estrategias y que suponen, en algunos casos, puntos de
vista radicalmente novedosos con respecto a los tradicionales. Asi, podemos aproximar las

siguientes:



¢ Identificacién y documentacion: Lo habitual en las organizaciones es que los procesos no
estén identificados y, por consiguiente, no se documenten ni se delimiten. Tal y como se expuso
anteriormente, los procesos fluyen a través de distintos departamentos y puestos de la
organizacion funcional, que no suele percibirlos en su totalidad y como conjuntos diferenciados

y, en muchos casos, interrelacionados.

e Definicion de objetivos: La descripcion y definicion operativa de los objetivos es una
actividad propia de la gestién. La caracteristica del enfoque que nos ocupa es definir
explicitamente esos objetivos en términos del cliente. Esto permitiré orientar los procesos hacia la

Calidad, es decir hacia la satisfaccion de necesidades y expectativas.

e Especificacion de responsables de los procesos: Al estar, por lo comun, distribuidas las
actividades de un proceso entre diferentes areas funcionales, lo habitual es que nadie se

responsabilice del mismo, ni de sus resultados finales.

La gestion de procesos introduce la figura esencial de propietario del proceso. El duefio del
proceso es una persona que participa en sus actividades. Sera esta persona la responsable Gltima,
teniendo control sobre el mismo desde el principio hasta el final. Generalmente este papel es

asignado a un mando o directivo.

El propietario del proceso puede delegar este liderazgo en un equipo 0 en otra persona que tenga
un conocimiento importante sobre el proceso. En este caso, es vital que el duefio del proceso esté
informado de las acciones y decisiones que afectan al proceso, ya que la responsabilidad no se

delega.

e Reduccion de etapas y tiempos: Generalmente existe una sustancial diferencia entre los
tiempos de proceso y de ciclo. La gestion de procesos incide en los tiempos de ciclo, y en la

reduccion de las etapas, de manera que el tiempo total del proceso disminuya.

Simplificacion: Intentando reducir el nimero de personas y departamentos implicados en un

ejercicio de simplificacion caracteristico de esta estrategia de gestion.

e Reduccion y eliminacion de actividades sin valor afiadido: Es frecuente encontrar que buena
parte de las actividades de un proceso no aportan nada al resultado final. Puede tratarse de
actividades de control, duplicadas o, simplemente, que se llevan a cabo porque surgieron, por
alguna razon mas o menos operativa en principio, pero que no han justificado su presencia en la

actualidad. La gestion de procesos cuestiona estas actividades dejando perdurar las estrictamente



necesarias, como aquellas de evaluacion imprescindibles para controlar el proceso o las que
deban realizarse por cumplimiento de la legalidad y normativa vigente; Reduccion de burocracia,
ampliacion de las funciones y responsabilidades del personal. Con frecuencia es necesario dotar
de mas funciones y de mayor responsabilidad al personal que interviene en el proceso, como
medio para reducir etapas y acortar tiempos de ciclo. La implantacion de estos cambios afecta
fuertemente al personal, por lo que ha de ser cuidadosamente llevada a cabo para reducir la

resistencia que pudiera darse en las personas implicadas.

¢ Inclusién de actividades de valor afiadido: Que incrementen la satisfaccion del cliente del

proceso.
1.1.3 Modelado de procesos

La mayoria de las veces los sistemas (conjuntos de procesos y subprocesos integrados en una
organizacion) son dificiles de comprender, ya que suelen ser amplios, complejos y confusos; con
maltiples puntos de contacto entre si y con un buen nimero de areas funcionales, departamentos
y puestos implicados. Un modelo puede dar la oportunidad de organizar y documentar la

informacion sobre un sistema. Schroeder, R. [2002].

Un modelo es una representacion de una realidad compleja. Modelar es desarrollar una

descripcion lo mas exacta posible de un sistema y de las actividades llevadas a cabo en él.

Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion gréafica (diagrama de proceso),
pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones entre distintas actividades, analizar cada
actividad, definir los puntos de contacto con otros procesos, asi como identificar los subprocesos
comprendidos. Al mismo tiempo, los problemas existentes pueden ponerse de manifiesto

claramente dando la oportunidad al inicio de acciones de mejora Schroeder, R. [2002].

Establecer una representacion visual de los procesos y subprocesos es diagramar, esto permite
obtener una informacién preliminar sobre la amplitud de los mismos, sus tiempos y los de sus

actividades.

La representacion gréfica facilita el analisis, uno de cuyos objetivos es la descomposicion de los
procesos de trabajo en actividades discretas. También hace posible la distincion entre aquellas
que aportan valor afiadido de las que no lo hacen, es decir que no proveen directamente nada al
cliente del proceso o al resultado deseado. En este Gltimo sentido cabe hacer una precision, ya

que no todas las actividades que no proveen valor afiadido han de ser innecesarias; éstas pueden



ser actividades de apoyo y ser requeridas para hacer mas eficaces las funciones de direccion y
control, por razones de seguridad o por motivos normativos y de legislacion Schroeder, R.
[2002].

Diagramar es una actividad intimamente ligada al hecho de modelar un proceso, que es por si

mismo un componente esencial en la gestion de procesos.
1.1.3.1 Mapas de procesos

En la reingenieria de procesos una herramienta fundamental es el trazado de mapas de
procesos, llamado de manera mas comdn mapeo de procesos, 0 simplemente mapeo. La
realineacion competitiva mediante la identificacion y explotacién de los puntos de innovacién
radical se logra redisefiando los procesos principales. Esto, a su vez, requiere una amplia
compresion de las actividades que constituyen los procesos principales y los procesos los
apoyan, en funciéon de su propésito, puntos de disparo, entradas y salidas e influencias
limitantes. Esta compresion se puede lograr mejor con el “mapeo”, “modelacion” y luego la
medicion de los procesos mediante el uso de varias técnicas que se han desarrollado y refinado
con los afos. En este epigrafe se analiza a fondo el uso de estas técnicas y sus dominios

normales de aplicacion.

El mapeo de procesos tiene sus raices en varias areas Schroeder, R. [2002]:

¢ Estudios de trabajo en fébricas, en los que los ingenieros industriales busca (mediante el uso de
métodos cientificos de observacion, recoleccion de datos y andlisis) hacer el trabajo més

productivo.

e Estudios de organizacion y métodos, en los que las operaciones de una oficina se analizan para
lograr una carga uniforme y la eficiente utilizacion del tiempo ocupado en labores

administrativas.

e Control de procesos, en los que las caracteristicas dinamicas de las plantas de produccion se
analizan como la base para recopilar informacion y luego utilizarla para controlar la produccion

ajustando los insumos.

¢ Simulacion de procesos, donde los procesos complejos como, por ejemplo, reactores nucleares,
plantas quimicas o plantas altamente automatizadas en la industria de la ingenieria se modelan en
computadoras o por otros medios para probar su respuesta a una amplia variedad de condiciones

de operacion.
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e Modelacion de negocios, en el que, como ayuda para la planificacion corporativa, se predicen
los resultados del negocio en una simulacién que se vale de técnicas de modelado matematico y
estadistico para entender el impacto de las influencias principales tales como precio, volumen,

capacidad y costos de insumo.

e Ingenieria y analisis de sistemas, en los que se utilizan diagramas de flujo para definir la
operacion de los procedimientos en los que se pretende utilizar computadoras y equipo de
telecomunicaciones para afectar a algunos o todos los procesos.

Podemos reconocer que el origen de la mayoria de estas técnicas se puede atribuir al
estadounidense F.W.Taylor, quien comenzé a estudiar los mejores métodos de realizar trabajo en
Midvale Stell Works en 1880. Aunque el hombre siempre ha buscado maneras mas faciles y
mejores de hacer las cosas, el énfasis original se enfocé mas en disefio de equipo 0 mecanismos
nuevos para ahorrar trabajo. Con el arribo de Taylor valio la pena estudiar la manera que los
hombres (y no las maquinas) podian mejorar la forma de trabajar. Este legado esta con nosotros
hoy en dia, aunque el énfasis en redisefio es comenzar con los limites de un proceso y mirar como
todos los elementos (personas, maquinas, organizaciones e infraestructura de apoyo) deben ser

reconfigurados para alcanzar altos niveles de desempefio.
1.1.4 La mejora de procesos.

Maestros de la calidad como Deming, Crosby, Juran, describen diferentes formas de cémo
mejorar los procesos, cada una desde el punto de vista del autor y todas enfocadas y relacionadas

directamente con la calidad.

No existe producto o servicio sin un proceso. Del mismo modo, no existe proceso sin un
producto o servicio. En este sentido Jerry L. Harbour[1994] expresa: “La razén de existir de
cualquier proceso es satisfacer con éxito las necesidades de los clientes, asi como entregar los
rendimientos mejor, mas rapido y mas baratos que la competencia. Los rendimientos se
traducen en produccién de un articulo, proporcionar un servicio o concluir una tarea”. Cuando
las empresas se organizan de acuerdo a los procesos se mejora la comunicacion, la
coordinacion y la calidad. Harrington[1993] propone una metodologia para el Mejoramiento de
los Procesos de la Empresa (MPE). Las cinco fases del Mejoramiento de Procesos de la
Empresa propuestas por Harrington[1993] se muestran en el Anexo 2, donde se detallan

ademas las actividades de cada una.
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1.2 La reingenieria de procesos.

Actualmente, la reingenieria ha pasado de una etapa de amor visceral, a otra de casi desprecio

por parte de los empresarios.

En un estudio realizado en el afio por la Universidad de Chicago en el afio 2000, s6lo el 17,4 por
ciento de los directivos que habian experimentado con la reingenieria se mostraban satisfechos
con los resultados, y esta técnica era la menos apreciada de todas las evaluadas. En cambio
algunos especialistas plantean que los proyectos de redisefio de procesos han provocado un

aumento de la productividad a nivel internacional.

En 1911, Taylor enunci6 los principios bésicos para la mejora de procesos, que fueron recogidos
y elaborados por Hammer[1991]. Pero sus ideas cayeron en desgracia en los afios 70. Fueron
consideradas formas de oprimir al trabajador y extraerle el Gltimo atomo de esfuerzo. Y en

algunos casos asi fue.

Resurge entonces la idea del redisefio de procesos. En primer lugar, porque en el momento que se
introdujo fue el adecuado, por otra parte puede que como resultado de un proceso de reingenieria
deba hacerse Redimensionamiento (downsizing), pero éste no tiene por qué ser ni el objetivo, ni
el resultado deseado. Quizas haya que aumentar la cantidad de personal. Estas operaciones
incontroladas han dado al redisefio de procesos parte de la mala fama que tiene hoy. La
reingenieria no justifica estos fines ¢Hay que seguir redisefiando procesos? Rotundamente, si. ;Y
por qué? Los procesos son el componente bésico, el corazon de las operaciones de la empresa. El
proceso es, en buena parte, la materializacion de la experiencia, del conocimiento que la empresa
posee sobre cémo satisfacer al cliente. Dificil de imitar, es una de las herramientas de
diferenciacion competitiva mas importantes de la empresa. También es en el proceso donde se
incurre la mayoria de los costos y, por tanto, es el campo en el que se juega la eficiencia de las
operaciones. Por estas razones hay que prestarles gran atencion, combinando la eficiencia de hoy

con la ganancia de competitividad para el mafana.

El término reingenieria es definido por Michael Hammer[1996] como la revision fundamental y el
disefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez. Al principio los
proyectos de Reingenieria fueron enfocados a la tecnologia “dura” y a la involucracion

interfuncional. Actualmente se realizan proyectos en multiples unidades de negocios,
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departamentos y divisiones que estadn involucrados con tecnologias “Blandas” tales como:

planificacion, desarrollo de productos y servicios de apoyo.

Este tipo de reingenieria requiere mayor tiempo en la medida que aumenta la magnitud de los
proyectos. Ademas, la reingenieria de procesos de negocios requiere cambios en la infraestructura

y transformacion cultural, asi como cambios en el proceso, la organizacion y la tecnologia.

Cuando se ejecutan los cambios radicales, se deben instalar las préacticas del mejoramiento
continuo de los procesos en la operacion del negocio para prevenir el deterioro futuro y asegurar
en mantenimiento preventivo. La Figura 1.1 nos describe el proceso de la reingenieria continua de

los negocios.

La Reingenieria de procesos de negocios no solo abarca los aspectos tecnicos, sino los
infraestructurales y los concernientes al desarrollo humano. Pons y Curbelo[1998] enmarcaron el

redisefio radical de los procesos de la empresa en varias dimensiones para su estudio.

Proceso de mejoramiento

Redisefio Implementacion -
::) Continuo

Tiempo Tiempo

Figura 1.1 Proceso de reingenieria continua de los negocios.
1.2.1 La reingenieria y sus efectos

Hammer[1996] plantea que “hacer que la gente acepte la idea de un cambio radical en su vida de
trabajo, en su empleo, es una campafia educativa y de comunicaciones que acompafa a la
reingenieria desde el principio hasta el fin”. Es un trabajo de persuasion que comienza con la
conviccién de que es necesario redisefiar, y no termina hasta que los procesos redisefiados estén
ya funcionando. Este trabajo de persuasion se basa en la formulacion de dos mensajes claves que
deben ser comunicados y expuestos al personal que trabaja en la organizacion. El primero de
ellos es: Aqui es donde estamos y ésta es la razon por la cual la empresa no puede quedarse

donde esta. El segundo es: Aqui es donde tenemos que llegar como organizacion.

El cambio radical produce en una organizacion una tension considerable. Teniendo esto en

cuenta, y dado que muchos proyectos de reingenieria, o bien fracasan del todo, o bien producen
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resultados menos que satisfactorios, la reingenieria de procesos no se puede clasificar como un
proceso de bajo riesgo. Una metodologia apropiada, por tanto, puede proporcionar la seguridad
de que semejantes infortunios no ocurran una vez que el proyecto se ha puesto en marcha.
Existen muchas técnicas administrativas (Modelacion de procesos, medida de desempefio,
analisis del flujo de trabajo, entre otras) que producen resultados valiosos, aun cuando no son

fines en si mismas en cuanto a reingenieria de procesos.

Manganelli [1994] expone una metodologia denominada Rapida Re, que integra apropiadamente
y utiliza varias de estas importantes técnicas para desarrollar y analizar informacion clave que nos
permite identificar oportunidades de cambio radical en los procesos de valor agregado. La
metodologia consta de cinco etapas (Anexo 3), que deben realizarse de forma consecutiva, y
cincuenta y cuatro pasos que permite a las organizaciones obtener resultados répidos y

sustantivos.
1.2.2 Comparacion de Redisefio radical y Mejora continda.
¢ Cémo determinar si es necesario el redisefio radical?

Al analizar los programas de mejora incremental y la reingenieria se distinguen varias cualidades
coincidentes, pues ambas reconocen la importancia de los procesos y ambas empiezan con las
necesidades del cliente del proceso y trabajan de ahi hacia atras. Sin embargo los dos programas
también difieren fundamentalmente. La mejora continua es una filosofia de direccion que
considera que el reto de la mejora de productos y procesos, es un procedimiento sin fin de
pequefios logros (figura 1.2). Esta en contraposicion con el cambio radical, se relaciona mas con
la manera en que las organizaciones se entienden naturalmente con el cambio. La mejora
continua hace hincapié en cambios pequefios, incrementales: el objeto es mejorar lo que una

organizacion ya esta haciendo [Manganelli 1994].
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En términos mas especificos, los programas de mejora incremental trabajan dentro del marco de
los procesos existentes en una organizacion y buscan mejorarlos por medio de lo que los
japoneses llaman Kaisen, o mejora incremental o continua. Todos estos programas de mejora

continua estan enfocados hacia el mejoramiento incremental del desempefio del proceso.

Figura 1.2 Cambio Constante. Figura 1.3 Cambio Radical.
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Pero, ¢qué ocurre cuando se aplican técnicas de mejora continua en un mundo de negocios en que
el ritmo de cambio ya no es continuo? Se termina en un panorama integrado por programas
fallidos de mejora. El fracaso de tantos programas de mejora continua incremental no es el
fracaso de las personas bien intencionadas que han tratado de sacarlos adelante. La falla reside
mas bien en un mundo que sUbitamente exige avances decisivos en lugar de cambios
incrementales. En cierto sentido la reingenieria de procesos ha aparecido porque estos programas
de mejora, a pesar de algunos éxitos, no han podido obtener el grado de mejoria requerido, y
ahora necesita participar toda la organizacion. La taza de cambios cada vez méas rapida, también
significa que, independientemente de lo exitosas que pudieron haber sido las iniciativas anteriores

deben llevarse a cabo més mejoras [Peppard 1996].
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La reingenieria, busca avances decisivos, no mejorando los procesos existentes sino

descartandolos por completo y cambiandolos por otros enteramente nuevos [Hammer1996], es un

Figura 1.5 El Cambio Radical como parte de un sistema

Figura 1.4 Cambio Radical Absoluto. de mejora.
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enfoque equilibrado que puede contener elementos de los programas de mejora continua.

El cambio radical implica, igualmente, un enfoque de cambio diferente del que necesitan los
programas de mejora continua (figura 1.2), es decir, en vez de pequefios saltos continuos de
rendimiento, la reingenieria supone un salto incremental, como se muestra en la figura 1.3. La
realidad es que cuando se implementa un cambio radical y seguido a este no se aplican un
conjunto de mejoras continuas el rendimiento no permanece constante, es decir, disminuye
haciendo aun mas espectacular el cambio radical (figura 1.4), por tanto no deben absolutizarse
por separados, ni un programa de reingenieria, ni un programa mejora continua, sino debe ser el
resultado de una aplicacion continua, 0 sea, un programa de reingenieria siempre debe estar
precedido y subseguido por una serie de mejoras continuas, y asi sucesivamente (figura 1.5).
Existe un punto limite denominado punto modular o medida, a partir del que cualquier intento de

mejora continua, solo conlleva al fracaso. A partir de este punto lo adecuado seria aplicar un

redisefo radical.

Por su parte Peppard[1996] expreso: “ El proposito de reingenieria de procesos de la empresa es
la mejoria y no el cambio por si mismo. Pudiera ser que para poner en efecto mejoras radicales,
una empresa debe efectuar cambios radicales tanto a sus procesos como a su organizacion, pero

esto no es una conclusion necesaria, pues en ocasiones se puede conseguir bastante a través de
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mejorias continuas incrementales, basadas en cambios pequefios a todo lo ancho de la empresa,
que utilizar el método de reestructuracion total”.
1.3 Normas I1SO 9000. La estandarizacion de los procesos.

ISO 9000 es un termino genérico, aplicado a una serie de estandares patrocinados por ésta
organizacion que permiten establecer, documentar y mantener un sistema que asegure la calidad

del producto final de un proceso.

La estandarizacion de los procesos.

Toda empresa en su sistema de calidad debe poseer el Manual de Calidad y el Manual de
Procedimientos. El primero es un libro en el que la empresa redacta QUE es lo que va a hacer con
relacién a la calidad: Qué politica requiere, Qué medios utilizara, Qué compromisos establecera y
Qué puntos tendré en cuenta. Se hace referencia a principios generales de gestion que mostraran

el camino a seguir.

El segundo es un documento en el que la empresa escribe COMO va a llevar a cabo los
compromisos que adquirio en el Manual de Calidad; contiene ademas quién debe hacerlo, cuando
y donde se debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y coémo
debe controlarse y registrarse. ¢Quién lo escribe? Lo ideal seria que cada uno pudiera escribir

coémo hace las cosas para después estudiarlo y mejorarlo.

Escribir un método de trabajo estandar para todo el personal de la organizacion permite:
Mejorar el sistema previo andlisis y acumular mejoras.
Adiestrar al personal, de forma que ya estén escritos los métodos de un trabajo bien hecho.

Este documento tiene carécter confidencial y en el se encuentra el tesoro de los descubrimientos
de mejora que la empresa va acumulando en su trayecto.

En los sistemas de gestion, la préctica generalizada que ha dado resultados satisfactorios es la
estructuracion jerarquica de la documentacion. De forma gréafica el sistema de gestion de la

calidad esta representado en la figura 1.6.
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Figura 1.6 Estructuracion Jerarquica de la Documentacion
131

1.3.1 El sistema de Gestion 1SO 9000: 2000.

Para una mayor eficiencia de las organizaciones, tienen que identificar y gestionar numerosos
procesos interrelacionados. A menudo la salida de un proceso forma directamente la entrada del
siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos, se conoce como "enfoque a
procesos".

Esta Norma Internacional pretende fomentar la adopcion del enfoque a procesos para gestionar
una organizacion. Para esto se propone evaluar los procesos presentes en la organizacion y lograr
la modelacion o representacion de los mismos.

Un modelo para un sistema de gestion de la calidad como se muestra en la figura 1.7 est basado
en los procesos. ElI modelo reconoce que los clientes y otras partes interesadas juegan un papel
significativo durante el proceso de definicion de los requisitos. Las mediciones de la satisfaccion
se utilizan como retroalimentacion para evaluar y validar si los requisitos han sido cumplidos.
llustra el concepto y los vinculos entre procesos presentada en los capitulos 4 al 8 de la 1SO
9001:2000. EI modelo reconoce que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como entradas. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de
la informacidn relativa a la percepcion del cliente del grado en que la organizacion ha cumplido

sus requisitos.
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De manera adicional la norma ISO 9000: 2000 propone aplicar a todos los procesos la
metodologia conocida como "Planificar — Hacer — Verificar — Actuar” (PDCA, ciclo Deming) . El
ciclo PDCA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion;

Hacer: implementar los procesos;

Verificar: realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos contra las politicas, los
objetivos y los requisitos del producto e informar sobre los resultados;

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Sistema de Gestidon

de la Calidad
Clientes Pmcesas de alta
y otras d:recc:on
partes
interesadas

Procesos de Mejora continua Procesos de
gestion de del SGC medicion, -1l Satisfacciéon
recursos analisis y mejora

\\‘| Clientes
otras
jzaci roducto .
equisitos del producto interesadas

Leyenda: —— Lineas de valor afiadido
------------ # Lineas de informacion

Figura 1.7 Modelo de un sistema de gestion de la calidad (SGC) basado en los procesos.

1.4 La orientacion a la gestion de los procesos de negocio en industrias de alimentos.

En la produccién de alimentos especificamente, la gestion de los procesos debe contar con un
sistema que identifique y permita prevenir los posibles riesgos y Riesgos presentes en ésta, desde
la recepcion de las materias primas y materiales hasta la entrega del producto alimenticio al

cliente.
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El enfoque de mayor aceptacion en este sentido es el conocido como “Anélisis de Peligro y
Puntos Criticos de Control ” (HACCP, del inglés “Hazard Analysis and Critical Control Point”).
A continuacion se hara un analisis del surgimiento y evaluacion de este sistema y sus principios

basicos.

1.4.1. El sistema de Analisis de Peligro y Puntos Criticos de Control (HACCP).
El sistema de Analisis de Riesgos y Puntos Criticos de Control (HACCP), es un enfoque
sistematico para identificar Riesgos y estimar los riesgos que pueden afectar la inocuidad de un

alimento, a fin de establecer las medidas para controlarlos.

Resnnnsahilidades de la administraciaon

Iy

Administracion de reciirsns |

Iy

Gestion de Procesos

—

=

Entrada —> Salida
> <2

A 4
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v

Desemnein. meinramiento l:

Fig. 1.8. La Gestion por procesos y el ciclo PDCA.

Por tratarse de un sistema que hace énfasis en la prevencion de los riesgos para la salud de las
personas, derivados de la falta de inocuidad de los alimentos, el enfoque esta dirigido a
controlar esos riesgos en los diferentes eslabones de la cadena alimentaria, desde la
produccién primaria hasta el consumo.

Por lo antes expresado adquiere la caracteristica de adelantarse a la ocurrencia de los riesgos y
asi adoptar los correctivos que permitan ajustar el proceso en el curso de éste y evitar que los
alimentos no inocuos lleguen a los eslabones siguientes de la cadena, incluido el consumo, con

los consecuentes efectos sobre la salud de la poblacion.

Principios
Este enfoque permite tanto a los responsables del manejo de una industria de alimentos sin

importar su tamafio o volumen de produccién, como a las autoridades oficiales encargadas del
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control de los alimentos, disponer de una herramienta mas légica que el tradicional muestreo y
analisis de productos finales, para tomar decisiones en aspectos relacionados con la inocuidad
de los productos, al poder destinar sus recursos hacia el control de los riesgos de
contaminacién durante el proceso, mediante la aplicacién de las siguientes actividades
principales:

Identificar los Riesgos, estimar los riesgos y establecer medidas para controlarlos.

Identificar los puntos donde el control es critico para el manejo de la inocuidad del alimento.

Establecer criterios de control (Limites Criticos) a cumplir en esos puntos criticos.

Establecer procedimientos para vigilar mediante el monitoreo al cumplimiento de los criterios
de control.

Definir los correctivos a aplicar cuando la vigilancia indica que no se satisfacen los criterios
de control.

Establecer procedimientos para verificar el correcto funcionamiento del sistema.

Mantener un sistema de registros y documentacion sobre el sistema.
La creciente aceptacion del Andlisis de Riesgos y Puntos Criticos de Control (HACCP)
alrededor del mundo por la industria, los gobiernos y los consumidores, ademas de su
compatibilidad con sistemas de aseguramiento de calidad, hace prever que el enfoque sera en
el siglo XXI el instrumento mas utilizado en el aseguramiento de la inocuidad de los alimentos
en todos los paises.
Andlisis de Riesgos y Puntos Criticos de Control (HACCP): significado, beneficios y
razones para su uso.
Como HACCP, se conocen las siglas (en inglés) del Sistema de Analisis de Riesgos y Puntos
Criticos de Control, tema que es hoy ineludible en cualquier conversacién relativa a la
inocuidad, produccién y comercio de alimentos y que tiene la connotacién del enfoque de mayor
aceptacion para asegurar la inocuidad de los alimentos y facilitar su comercio en todo el mundo.
El sistema de Analisis de Riesgos y Puntos Criticos de Control (HACCP) parece haberse
inspirado en las teorias sugeridas por Dr. W. Edwards Deming y otros, las cuales comenzaron a
transformar la calidad en las lineas de produccion —especialmente de vehiculos- en la década
de los 50 en Japon, y dieron paso al desarrollo de sistemas de Gestion Total de la Calidad
(TQM), que apuntaba a mejorar la calidad de las manufacturas al tiempo que reducian los
costos de produccién.
El sistema de Andlisis de Riesgos y Puntos Criticos de Control (HACCP) para la inocuidad de
alimentos se abrié camino entonces, al ser desarrollado de una manera conjunta entre la
Administracion para la Aeronautica y el Espacio (NASA), laboratorios del Ejército de los Estados

Unidos y la compafiia de alimentos Pillsbury, quien hacia fines de los afios 60 y comienzo de los
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70, iniciaron su aplicacion en la produccion de alimentos con requerimientos de “cero defectos”
destinados a los programas espaciales de la NASA, y luego lo presentaron oficialmente en 1971
a la deliberaciéon durante la | Conferencia Nacional de Proteccion de Alimento en Estados
Unidos.

Luego de su debut, HACCP vio incrementar su aceptacion en ese pais en 1973 y 1974 como
resultado del riesgo de botulismo en hongos enlatados, convirtiendo en rutinario su uso en
alimentos enlatados de baja acidez, hasta ser en afios sucesivos recomendados como método
de eleccion para asegurar la inocuidad de los alimentos, demostrando su utilidad no sélo en
grandes industrias sino en medianas y pequefias, locales de expendido, ventas callejeras de
alimentos y adn en cocinas domésticas.

HACCP representa sin duda, un cambio en la filosofia para la industria y las autoridades
regulatorias de alimentos, y provee a unos y otros un muy buen instrumento para asegurar la
inocuidad del alimento, para no tener que depender de la riesgosa sensacion de seguridad que
ofrece el muestreo y analisis de productos terminados y permitir en cambio identificar los
riesgos inherentes en el producto para aplicar las medidas de control y asi prevenir su
ocurrencia.

Los beneficios del sistema HACCP se traducen por ejemplo para quien produce, elabora,
comercia o transporta alimentos, en una reduccidon de reclamos, devoluciones, reproceso,
rechazos y para la inspeccioén oficial en una necesidad de inspecciones menos frecuentes y de
ahorro de recursos, y para el consumidor en la posibilidad de disponer de un mismo alimento
inocuo.

También podemos afirmar que el HACCP es compatible con sistemas do control total de la
calidad, lo cual significa que la inocuidad, calidad y productividad pueden ser manejados juntos
con los beneficios de una mayor confianza del consumidor, mayor lucro para la industria y
mejores relaciones entre todos quienes trabajan por el objetivo comun de mejorar la inocuidad y
calidad de los alimentos, todo lo cual se expresa en un evidente beneficio para la salud y la
economia de los paises.

Y por encima de las consideraciones que hacen importante al sistema HACCP para el comercio
internacional de alimentos, hay que reconocer su valor inestable para la prevencion de las
enfermedades transmitidas por alimentos, aspecto que resulta de particular importancia para los
paises en desarrollo que cargan con el peso de éstas y con la limitaciébn cada vez mayor de sus
recursos para el control de la inocuidad de alimentos.

La evolucién del sistema HACCP luego de casi tres décadas de aparecer en el escenario de la
inocuidad de los alimentos y de su exitosa implementaciéon en la industria de los alimentos

enlatados a mediados de los afios 70, ha tenido sus mayores desarrollos en la década de los
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90, con una aceptacion creciente tanto en el sector privado de la industria de alimentos, como
por parte de las autoridades regulatorias, estimulando mayor interés en la inocuidad de los
alimentos en el primer caso y un cambio en los enfoques tradicionales de inspeccién en el
segundo.

Probablemente el hecho de mayor trascendencia en relaciéon con esto Ultimo, se refiere a la
reciente expedicién en los Estados Unidos (julio de 1996), del reglamento sobre reduccién de
patdgenos y HACCP en carne y aves, el cual modernizara un programa de inspeccién de estos
alimentos que data de 90 afios, reglamento que serd aplicable a unas 6 200 plantas de
procesos de esos productos en el pais y a las de paises foraneos que exportan carne y pollo a
su territorio.

La Food an Drug Administration (FDA), entidad que regula los demas alimentos en ese pais,
expidié en diciembre de 1995 su regla final sobre HACCP en productos pesqueros, dando un
paso concreto en su intencion manifiesta de aplicar éste sistema en el control de todos los
productos bajo su responsabilidad

Recientemente la FDA, ha hecho una propuesta del reglamento para la aplicacion de HACCP
en frutas y vegetales como confirmacion de lo anterior. Sin duda estos sucesos
desencadenaran un cambio fundamental en la inspeccion reclamado tiempo atrds por expertos
del gobierno, la industria, la comunidad de consumidores y organismos internacionales y dara la
pauta para cambios semejantes en los reglamentos de los demas paises.

Canada por su parte, introdujo en 19993mediante el esfuerzo conjunto con la industria pesquera
su programa Quality Management Program (QMP), una decisién que se considera el primer
programa obligatorio de inspeccion basado en HACCP en el mundo en virtud del cual cerca de
2 000 planes HACCP han sido aprobados; ahora ese pais avanza en la implementacién de su
Agriculture Canada’'s Food Safety Enhancement Program (FSEP), un sistema para el
aseguramiento de la inocuidad de todos sus alimentos, que estimulan la adopcién del enfoque
HACCP.

En la Union Europea de la directiva DIR/93/43 EEC, establecié en 1993 las reglas generales de
higiene para los alimentos, sobre la base de los principios del sistema HACCP, lo cual junto con
el alto nivel de conocimiento de este y a su relacion con sistemas de calidad basados en
normas de la serie ISO 9 000(a diferencia de HACCP no obligatorias en la Directiva), son
algunas razones para que HACCP tenga gran acogida entre la industria de alimentos y los
gobiernos en esa comunidad.

La aplicacion de HACCP ha tenido notable desarrollo en el sector pesquero en especial en

Canadd, Australia, Nueva Zelandia, Tailandia, Islandia, Dinamarca, Uruguay, Brasil, Ecuador,
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Chile y Estados Unidos entre otros, paises que han logrado extraordinarios progresos en su
aplicacion para apoyar la exportacion de productos.

Tal vez el elemento clave que contribuye a la creciente aceptacién de HACCP, es que apunta a
prevenir los riesgos durante el procesamiento, en aquellas etapas identificadas como Puntos
Criticos de Control (PCC), asi que al ejercer control sobre estos, los problemas de inocuidad
pueden ser detectados y corregidos antes de que el producto esté listo para su distribucién o
consumo.

Asi, industria y autoridades no tienen que depender del andlisis por muestreo de productos
finales, sistema que a diferencia de HACCP es mas reactivo que preventivo. En el Anexo 4 se
muestra la terminologia relacionada con el sistema de calidad HACCP.

LAS VENTAJAS

-Es un planteamiento sistematico para la identificacion, valoracion y control de los riesgos.

-Evita las multiples debilidades inherentes al enfoque de la mera inspeccion y los inconvenientes
que presenta la confianza en el analisis microbioldgico.

-Ayuda a establecer prioridades.

-Permite planificar como evitar problemas en vez de esperar que ocurran para controlarlos.
-Elimina el empleo inutil de recursos en consideraciones extrafias y superfluas, al dirigir
directamente la atencion al control de los factores clave que intervienen en la sanidad y en la
calidad en toda la cadena alimentaria, resultando més favorables las relaciones costes/beneficios.
-Por esa misma razon:
-los inspectores gubernamentales, el productor, el fabricante y el consumidor final del alimento
pueden estar seguros que se alcanzan y mantienen en él los niveles deseados de sanidad y calidad, y
-la Administracién puede dirigir sus esfuerzos hacia otros articulos y operaciones sobre los que no se
ejerce un control adecuado, con la economia que ello supone.
El sistema es aplicable a todos los eslabones de la cadena alimentaria, desde la produccion,
pasando por el procesado, transporte y comercializacion, hasta la utilizacion final en los
establecimientos dedicados a la alimentacién o en los propios hogares. Asi mismo, dentro del ambito
empresarial se puede aplicar a otros aspectos distintos de la seguridad de los alimentos (calidad del
producto, practicas de produccion, etc.).
1.4.1.1 HACCPYy el sistema de gestién ISO 9 000.

En la industria procesadora de alimentos en la década actual dos filosofias han tenido marcado
suceso y han determinado los cambios méas importantes frente a los aspectos de inocuidad y

calidad en este sector estos son el Control Total de la Calidad (TQM) y el Sistema HACCP, por
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lo cual el tener la mayor claridad sobre el significado y los propositos de uno y otro enfoque, asi
como entender la posibilidad de combinar su potencial, resultan de suma importancia para los
procesadores de alimentos en el mundo actual y despejan el panorama para los organismos
oficiales de control respecto de su papel frente a uno u otro.

El Control Total de la Calidad (TQM) como filosofia, fue desarrollado y es utilizado para mejorar
la calidad y reducir los costos de manufactura de los producto y es en si, un método genérico
cuyo propdsito apunta al aseguramiento de condiciones de calidad pactadas contractualmente
entre dos partes, de manera que sea segura, en espacial al comprador, que el producto que
adquiere mantiene siempre los requisitos pactados.

Indudablemente el sistema HACCP es un procedimiento que tiene como proposito mejorar la
inocuidad de los alimentos, ayudando a evitar que Riesgos microbioldgicos o de otro tipo,
pongan en riesgo la salud del consumidor, lo que configura un propdsito muy especifico que tiene
que ver con la salud de la poblacion.

La versatilidad de HACCP al permitir aplicar sus principios a diversas condiciones que pueden ir
desde un proceso industrial hasta uno artesanal, o a nivel de hogares o ventas callejeras de
alimentos por ejemplo, marca otra de las diferencias con los sistemas de aseguramiento de la
calidad.

Sin embargo, en tema no se debe prestar a confusiones: para optimizar las posibilidades de éxito,
HACCP deberéd enfocarse totalmente en la inocuidad, con lo cual los factores de calidad no
deberan hacer parte de HACCP.

Quizas se deba aprender de la experiencia obtenida por muchas compafiias que han probado
implementar HACCP, las cuales han encontrado que es mucho mas efectivo un programa de
inocuidad de alimentos montado mediante la combinacion de las dos filosofias, lo que ha
generado un creciente reconocimiento de que esta combinacion resulta en el méas confiable de los
sistemas para conseguir los dos propositos: inocuidad y calidad.

El HACCP es coherente con el concepto, propositos y alcance de un Programa de Aseguramiento
de la Calidad, ya que aquel aplica a procesos en linea, esta dado para un producto en particular, se
enfoca en elementos claves, indica las medidas aplicables para prevenir un peligro identificado, e
incluye la evaluacion, prevencion, monitoreo y verificacion de la efectividad del control.
Implementar un sistema para la prevencion y control de los riesgos como el HACCP, si bien
ayuda a mejorar todo el quehacer en la empresa tiene como desventaja que deja por fuera otra

cuestion vital: el desempefio de los productos desde la perspectiva del consumidor. En este
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sentido, la definicion de calidad de la Norma ISO 8402, es mas que clara en dejar entrever que la
calidad de un producto alimenticio dependera de su aptitud para proteger razonablemente del
riesgo (necesidad implicita fundamental) al consumidor, al tiempo que procura satisfacer sus
necesidades expresadas, evitando todos los defectos de calidad atribuibles a un producto dado, de

acuerdo a las expectativas de los consumidores.

Es en ese punto, donde la implementacion de la norma 1SO 9000 puede solventar el problema,
con la ventaja de que la experiencia en el HACCP, permite que el proceso en ISO se enfoque mas
efectivamente en lo realmente critico y con una orientacion preventiva. Por ello, considerar que
ambos son sistemas excluyentes, es un error, es como admitir que en alimentos la calidad puede
divorciarse.

1.4.1.2. Futuro y perspectivas en el uso del Sistema HACCP.

Las tendencias actuales en el enfoque para conseguir la inocuidad de los alimentos, muestran un
escenario propicio para un uso extendido del sistema HACCP en el futuro, como instrumento
costo — efectivo y versatil que permite su aplicacion en los diferentes eslabones de la cadena
alimentaria. La adhesion voluntaria a su utilizacion por parte de la iniciativa privada
especialmente, es visible en algunos paises y eso puede ser la demostracion de que hoy muchas
empresas han entendido que el sistema, méas que una imposicion de las autoridades reguladoras,
es una filosofia que hace de su enfoque una herramienta que contribuye a mejorar la eficiencia
del proceso productivo de los alimentos.

En un mundo influido notablemente por la globalizacion, la competitividad viene a jugar un papel
de primera linea para mantenerse en los mercados, lo cual a la par con la tendencia muy
extendida de adoptar mecanismos regulatorios para la inocuidad de los alimentos, basados en los
principios de HACCP, van a determinar en el proximo siglo una transicion importante en el qué
hacer de industrias y gobierno frente a la inocuidad de los alimentos.

Ciertamente, seran necesarios efectuar cambios y nuevas actitudes en productores procesadores,
gobierno y consumidores para favorecer el cambio hacia el nuevo enfoque. En la industria por
ejemplo, ese cambio ha de llevar hacia una progresiva difusion de los mecanismos de autocontrol
donde la empresa llevara el mayor peso y responsabilidad en la garantia de inocuidad, basados en
controles inspirados en HACCP.

Ahora, si bien es imperativo reconocer la importancia que adquiere HACCP a la luz de los
acuerdos relacionados con la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) y de las exigencias

regulatorias para el comercio de alimentos, los paises deberian también tener en cuenta la
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importancia que empieza a tener el control de los alimentos para consumo interno, ya que es cada
vez méas razonable pensar que si un pais ha logrado desarrollar programas eficientes de control
para los alimentos que consume su poblacion, esto se constituye en un buen indicador de que la
filosofia y la cultura de la inocuidad esta interiorizada en su comunidad y ese es el mejor
escenario para hacer exitosos enfoques como el HACCP.

El proceso de evolucion de HACCP, debe considerarse irreversible, no obstante la natural
resistencia que en casos como éste, genera el necesario cambio de actitud.

En lo que hace relacion a los aspectos cientificos del desarrollo de HACCP, es de esperar las
contribuciones que pueden aportar a éste respecto enfoques cuantitativos en la definicion y
estimacion de los riesgos, en especial los de tipo microbiano, lo que hace relacion al uso de
herramientas como los modelos preventivos y los sistemas de vigilancia epidemioldgica de las
enfermedades transmitida por alimentos.

Igualmente, el desarrollo de pruebas rapidas para analisis microbioldgicos permitirds su
utilizacion como apoyo a las actividades de monitoreo y verificacion dentro de un plan HACCP,
en la medida que demuestren su capacidad de producir resultados rapidos y confiables.

Otras tendencias indican que el HACCP sera determinante en procesos como el desarrollo de
nuevos productos y en el disefio de instalaciones para la produccion de alimentos, si se tiene en
cuenta que en la actualidad estos dos aspectos se analizan antes de materializar su desarrollo a la
luz de los riesgos inherentes al proceso 6 al producto, lo cudl llevara a optar por disefios
estructurales y funcionales que excluyan al maximo la probabilidad de Riesgos y llevara también
a no desarrollar productos en los cuales los Riesgos no puedan ser eliminados o reducidos hasta
niveles aceptables.

La importancia que se confiere al control de proveedores es otro aspecto que influira
notablemente en los usos del HACCP, pues las industrias productoras de alimentos encuentran
gue mayores exigencias respecto de la inocuidad a sus proveedores, les concede una gran ventaja
en la prevencion de riesgos en sus procesos, con lo cual la tendencia en la aplicacion de HACCP
ha de extenderse con el tiempo hasta el eslabon de la produccion para controlar alli la
contaminacién primaria de los alimentos, al ser reconocido hoy la influencia que pueden tener
acciones de intervencion a ese nivel, para el control de los patogenos.

En este Gltimo afio la implementacion de sistemas de calidad HACCP se ha convertido en una
exigencia para las industrias alimenticias. Un ejemplo de esto es el hecho de que el Comité del

Codex Alimentarius, desde 1986, recomienda a las empresas alimentarias la aplicacion de
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sistemas de autocontrol basados en estos principios, y la Union Europea, ante la llegada del
Mercado Unico, el 1 de enero de 1993, con la libre circulacion de mercancias, ha hecho
preceptiva la implantacion y mantenimiento por parte de los establecimientos de un sistema
continuado de control basado en la metodologia HACCP, comenzando por exigirlo
sectorialmente en sus Directivas verticales y, mas tarde, de modo general en todas las empresas
del sector alimentario que deseen comercializar sus productos dentro de ella.

1.5 Gestion de la seguridad alimentaria en las organizaciones de la industria turistica
cubana.

La supervivencia y el crecimiento de las empresas y en particular las vinculadas al sector del
turismo estan enfrascadas en la busqueda de indices de productividad a escala mundial, pero
dentro de este contexto, la oferta de productos inocuos al consumidor es fundamental, un medio
para obtener resultados a corto o mediano plazo, siendo ventajoso para quien lo aplica. Es por
ello que resulta de vital importancia la implementacion de sistemas de gestion de la calidad
enfocados hacia la seguridad alimentaria.

En el sector turistico cubano los programas de gestion de la seguridad alimentaria en las
instalaciones han estado impulsados por organismos reguladores, en este caso los pertenecientes
al Ministerio de Salud Publica (MINSAP), la Oficina Nacional de Normalizacion (ONN) vy el
propio Ministerio del Turismo (MINTUR). Esto se debe fundamentalmente a la particularidad del
sistema hotelero cubano de ser propiedad estatal, ain cuando determinado nimero de
instalaciones sean administradas de conjunto con entidades extranjeras.

Conceptualmente estos programas no aportan elementos tedricos nuevos a lo que hoy se conoce y
se hace sobre sistema de analisis de riesgos y control de puntos criticos (HACCP), mas bien el
objetivo de ellos esta enfocado hacia los estandares que al respecto establecen las normas cubanas
vigentes sobre el tema (fundamentadas éstas en las normativas del CODEX).

Estos programas tienen dos propdsitos bien definidos, el primero esté orientado Hacia el logro de
un servicio fiable en materia de seguridad alimentaria dentro de las instalaciones turisticas, lo que
contribuiria a dar cumplimiento a la politica de calidad del MINTUR de que todas las entidades
instalaciones turisticas actien en funcidn de alcanzar la satisfaccion de sus clientes.

El segundo proposito estd encaminado hacia el logro de una expansién de los mercados en que
operan las corporaciones turisticas nacionales (también objetivo del MINTUR), pues la obtencién
de certificaciones HACCP indudablemente elevan la imagen de las instalaciones, ayudando a

potenciar a Cuba como un destino turistico seguro.
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Para dosificar el desarrollo de estos programas, el MINTUR y el MINSAP conjuntamente han
elaborado una metodologia para la implantacion en las instalaciones turisticas del sistema de
analisis de riesgos y control de puntos criticos (HACCP) y su posterior reconocimiento por los
organismos certificadores.

El programa se divide en tres etapas de trabajo. La primera comprende la adquisicion por parte de
las instalaciones de una Licencia Sanitaria que emite el MINSAP, para ello debera cumplir con
un grupo de aspectos constructivos, organizados y operativos referentes al mantenimiento de la
higiene en cualquier area de la organizacion. También en esta primera etapa las entidades
turisticas deben cumplir con los prerrequisitos establecidos en las normas cubanas, para la
posterior implementacion del sistema HACCP.

En la segunda etapa las organizaciones deben comenzar a implementar el sistema HACCP como
tal, trabajando en el cumplimiento de los tres primeros principios de este sistema, 1) conducir un
analisis de riesgos, 2) determinar los puntos criticos de control y 3) establecer limites criticos. El
cumplimiento de esta segunda etapa estara enmarcada en un periodo entre seis y doce meses, en
funcion de las caracteristicas especificas de cada instalacion.

En la tercera etapa, las entidades desarrollan los cuatro principios restantes del HACCP, 4)
establecer procedimientos de monitoreo, 5) establecer acciones correctivas, 6) establecer
procedimientos de verificacion y 7) establecer procedimientos para mantener registros ni
documentacion. Esto debe Hacerse en un término de doce meses.

El MINTUR basa el éxito de estos programas en una estrategia fundamentalmente centrada en el
control que deben ejercer los organismos del MINSAP (principalmente los centros de higiene y
epidemiologia) en materia de higiene sanitaria y seguridad alimentaria; asi como fue en el papel

de ente formador que debe jugar FORMATUR sobre el personal de las instalaciones.
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CAPITULO II. PROCEDIMIENTOS PARA EL ANALISIS DE RIESGOS Y CONTROL
DE PUNTOS CRITICOS EN LOS PROCESOS DE RESTAURACION DE LA INDUSTRIA
HOTELERA CUBANA.

El presente capitulo tiene como objetivo, disefiar un procedimiento para el analisis de control de
riesgos y puntos criticos en los procesos de restauracion de la industria hotelera cubana.

Para el disefio del procedimiento propuesto se hizo necesario hacer una caracterizacion de los
procesos de restauracion en la industria hotelera cubana para de esta forma poder tener en cuenta

sus propias particularidades.

2.1 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE RESTAURACION EN LA
INDUSTRIA HOTELERA CUBANA.

Por ser Cuba una isla en el Caribe, con gran parte de su mercado de clientes residiendo a mas de
mil kilbmetros de su fronteras, lo que lo obliga visto desde una Optica nacional, a que el turismo
extranjero dentro del pais sea de estancia, necesitandose entonces de instalaciones hoteleras.
Dichas instalaciones poseen de tres principales servicios como son alojamiento, restauracion y
recreacion.

Los tres procesos comienzan desde la compra de reservaciones y terminan con la despedida del
cliente en la Terminal de transporte internacional. El proceso de restauracion del cual es objeto de
andlisis nuestro capitulo como ya deciamos tiene el mismo comienzo y final de los dos restantes,
pero con sus propias caracteristicas las cuales van a ser comentadas a continuacion.

Los flujos materiales e informativos son caracteristicas necesarias para el buen desenvolvimiento
del proceso de restauracion de cualquier instalacion hotelera.

El aprovisionamiento, la gestion de almacenamiento y la restauracion constituyen los procesos
basicos dentro de la restauracion. El primer proceso, el aprovisionamiento aqui entra la compra 'y
suministro de todos los productos. En la actividad de compra se definen los productos a comprar,
la calidad y los plazos de entrega sin mediar recurso fisico alguno entonces podemos decir que
estamos en presencia de un flujo informativo, las compras se realizan a productores nacionales o

empresas comercializadoras con licencia de importacion. En la actividad de suministro si
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constamos con la presencia de un flujo material ya aqui intervienen los productos fisicamente
pero se realiza con las condiciones antes pactadas en la compra, por tanto podemos decir que
también interviene un flujo informativo.

El segundo proceso la gestion de almacenamiento que es el primero que se realiza propiamente
dentro del hotel, comenzando por la recepcion de los productos, el almacenamiento y la el
despacho a las diferentes areas. En la recepcion se verifica la cantidad y calidad recibida, de
acuerdo a la factura y el contrato de compra existiendo entonces flujo material e informativo. Lo
mismo sucede con el almacenamiento que se hace atendiendo a las cantidades trasferidas en la
recepcion, las caracteristicas del producto y los programas de rotacion de inventario establecidos
en la instalacion. El despacho igualmente estadn presentes el flujo material e informativo este
ultimo en ambos sentidos pues se recibe el pedido para despacho y se entregan las cantidades
solicitadas con la correspondiente informacion de los volumenes realmente enviados.

El tercero y Ultimo proceso es el de restauracion llamado de la misma forma que el macro proceso
que lo contiene, donde se encuentran las actividades de elaboracion y servido. En la elaboracién
estd presente principalmente el flujo material puesto que ocurre la transformacion de los
alimentos, pero esto esta dado por el flujo informativo el cual garantiza la coordinacion del
trabajo o sea por programa (que es el caso de los productos dirigidos) o por los pedidos (que es el
caso de los productos solicitados por los clientes). En la actividad de servido el flujo es
fundamentalmente material informandose solamente las cantidades enviadas hacia las estaciones

de servicio.

2.2 Procedimientos para el Anélisis de riesgos y Control de Puntos Criticos

El sistema de Anélisis de Peligro y Puntos Criticos de Control (HACCP) asi conocido
internacionalmente constituye hoy en dia la mejor herramienta para el logro de la inocuidad
alimentaria. Este sistema se caracteriza por presentar enfoques preventivos y sisteméticos, para
eliminar o minimizar los peligros fisicos, quimicos y bioldgicos en los alimentos ver anexo 5.

El mismo tiene un caracter prospectivo, lo que lo hace ser una herramienta fundamental para la
inocuidad de los alimentos, esto se aplica a lo largo de toda la cadena agroalimentaria, desde la
produccién primaria hasta el consumidor. EI mismo tiene varias etapas que a continuacion se

explican.
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2.2.1. Etapa I: Preparacion.

a) Compromiso de la direccion

El apoyo y liderazgo de la alta direccion es necesario e imprescindible para todo mejoramiento de
procesos. Luego de cumplido este objetivo se crean los equipos, con especialistas encargados de
identificar y caracterizar el proceso antes mencionado.

Equipos HACCP

Para el Anélisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP) la creacion del equipo es de

gran importancia para el logro de su aplicacion. De primera instancia deben definirse sus
integrantes y sus funciones, asi como responsabilizarlos con el trabajo en colectivo, de aqui
que las habilidades, experiencias y los conocimientos de todos serdn necesarios para el logro

del trabajo en cuestion.

b) Diagndstico de los procesos.
El diagnostico de los procesos de produccion puede hacerse atendiendo a diversos criterios.
Lo primero seria buscar la existencia en la empresa de algun diagnéstico previamente
realizado. Ademas se propone ejecutar la Etapa 2 del procedimiento que se propone en este

Capitulo.
c) Seleccion de los procesos.

La seleccion de un proceso para trabajar en él es un paso muy importante en todo el ciclo de
Mejoramiento del Proceso. Puede desperdiciarse gran cantidad de esfuerzo y el programa
puede fracasar por falta de interés y retribucion si se seleccionan los procesos equivocados.
Los procesos seleccionados deben ser aquellos en los cuales la gerencia y/o los clientes no
estén satisfechos con el estado actual segun Harrington, uno o mas de los siguientes sintomas

seran la razon para seleccionar un proceso para mejoramiento.

+» Problemas y/o quejas de los clientes externos.

¢+ Problemas y/o quejas de los clientes internos.

+¢+ Procesos de alto costo.

¢+ Procesos con tiempos de ciclo prolongados.

«¢+ Existe una mejor forma conocida (benchmarking, etc.)

«¢+ Existen nuevas tecnologias.

+¢+ Direccion de la gerencia con base en el interés de un gerente que desea aplicar la

metodologia o involucrar un area que, de lo contrario, no se comprometeria.
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Una de las responsabilidades méas importantes que tiene el equipo es la seleccion de los
procesos criticos sobre el cual se va ha trabajar y para esto se tienen en cuenta cinco aspectos:

1. Impacto en el cliente: ;cuan importante es el cliente?

2. Indice de cambio: ¢puede usted arreglarlo?

3. Condicion de rendimiento: ¢cuan deteriorado se encuentra?

4. Impacto sobre la empresa: ¢qué importancia tiene para la empresa?

5. Impacto sobre el trabajo: ¢cuales son los recursos disponibles?

A continuacion se describen algunos enfoques que se han empleado para seleccionar

procesos criticos.

Enfoque total

En algunas empresas, los esfuerzos de Mejoramiento de los tienden a ocurrir a nivel de toda la
organizacion. La gerencia opta por realizar mejoramientos simultaneos en todos los sectores de
la firma e inicia una multitud de proyectos. Este enfoque es viable en una organizacion
pequefia. Sin embargo, la experiencia ha demostrado que, a menos que la organizacién maneje
el esfuerzo de mejoramiento con gran efectividad, estos programas pueden resultar muy
costosos y demandar mucho tiempo; el desarrollo normal de los negocios se descuida, y el

esfuerzo de mejoramiento tiende a carecer de enfoque y coordinacion.

Enfoque de seleccion gerencial.

Con frecuencia, el enfoque de seleccidn gerencial se emplea, principalmente, para centrar el
esfuerzo de mejoramiento en los procesos que resultan ser los més criticos para el éxito futuro
de la empresa y en las &reas problemas identificados por la gerencia. En este enfoque el Equipo
de Mejoramiento desarrolla una lista de los procesos que considera criticos para el rendimiento

de la compaiiia.

Enfoque ponderado de seleccion.

Otra forma de realizar la misma tarea consiste en hacer que el Equipo de Mejoramiento asigne
a cada uno de los principales procesos de la empresa una calificacion (de 1 a 5) en las

siguientes cuatro categorias:

¢ Impacto al cliente.

e Susceptibilidad al cambio.
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e Desempefio.

¢ Impacto en la empresa.
La calificacion 1 indica que es dificil hacer algo con el proceso o que éste tiene poco impacto. La
calificacion 5 indica que es muy facil cambiar el proceso o que genera un gran impacto. Se
totalizan las calificaciones de las cuatro categorias por cada proceso y estos totales se emplean

para establecer prioridades como se indica en la tabla 2.1.

Después, el Equipo decide qué proceso de la empresa debe abordarse de inmediato y cuales
pueden programarse para un analisis posterior. Debe considerarse el equilibrio de la carga de
trabajo dentro de la organizacion y tener la seguridad de que todas las funciones participen en el

Mejoramiento de los Procesos.

Este enfoque concentra su atencion en los problemas criticos, establece prioridades para los

recursos y garantiza que el esfuerzo sea manejable.

2.2.2. Etapa Il: Identificacion y comprension del proceso.

a) Técnicas para el registro y mapeo de procesos.

Existen una serie de técnicas utilizadas en la identificacién y mapeo de procesos las cuales seran
explicadas a continuacion.

IDEFO

El estdndar de mapeo IDEFO se utiliza frecuentemente para iniciativas de reingenieria de
procesos. Fue elaborado por el US Departament of Defense durante los afios setenta y significa
International Definition. Aunque su inicio fue como herramienta de software, se le han encontrado
aplicaciones en una diversidad de organizaciones de fabricacion y de servicio, como herramienta
general de mapeo de procesos. Se puede utilizar para elaborar un diagrama de relaciones, si se
desea, asi como algunos de los paquetes de computo que lo aceptan (a veces de manera
aproximada) pueden llevar a conversacion en forma automaética, ayudando a la elaboracion del

software.
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Controles Politicas de la empresa,

legal, etc...
R _
R R
Entradas Resultados
Materiales, Producto,
informacion, informacion,
etc... etc...

Mecanismos

Personas,
sistemas,
vehiculos, etc...

Fig. 2.1. Mapa de proceso IDEFO.

Un mapa a alto nivel, por lo general identifica los procesos principales mediante los cuales opera
la empresa. Por ejemplo:

- Como ganar al cliente.

- Entregas al cliente.

- Soporte al cliente.

- Soporte a la organizacion.
A continuacion debe elaborarse un mapa de segundo nivel dividiendo cada uno de estos procesos
en una secuencia de pasos. Este mapa de segundo nivel puede subdividirse ain mas y asi A
sucesivamente, hasta que se identifica el nivel apropiado de detalle.

Mapas de proceso.

El Mapa del proceso estd enfocado a entradas, salidas, interrelaciones entre participantes y
desarrollo secuencial del proceso. Son de gran ayudan para: establecer las relaciones cliente —
proveedor interno, acotar el proceso: donde empieza y dénde acaba, qué incluye el proceso,
descubrir redundancias (muchos participantes en una misma actividad), detectar carencias:
actividades que creiamos que se realizaban pero no se realizan, detectar vacios en la

responsabilidad: actividades sin responsable.
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El Mapa de proceso no detalla el flujo de trabajo dentro de una actividad, en consecuencia no

contienen simbolos de toma de decision ni almacenamiento.

Pautas para construir el Mapa de Procesos:

1. Hacer la lista de participantes y situarlos en columna izquierda.

2. Poner al cliente como primer participante

3. Desarrollar las actividades o pasos de la siguiente forma: horizontalmente, en orden

cronoldgico, verticalmente, en linea con la organizacion/nes (participantes) que las llevan a cabo.

4. Si dos actividades se completan en paralelo (al mismo tiempo) ponerlas en la misma
columna identificandolas claramente.

5.En una misma actividad pueden intervenir varios participantes, pero uno de ellos ha de ser el
responsable. Colocar la actividad repetida al lado de cada participante, sombrear el cuadro
de actividad que no corresponde al responsable.

6. Numerar las actividades segun su secuencia cronolégica.

7. Cada actividad debe conectarse con una linea que representa el flujo. Toda actividad debe
tener una linea de aportacion (input) y otra de producto (output), con las siguientes
excepciones:

¢ Actividad del cliente que inicia el proceso: sélo linea de producto.

e Cuadro que representa el producto final: solo linea de aportacion.

e Actividades que realizan varias participantes, los cuadros sombreados sélo linea de
aportacion, solo el cuadro no sombreado (que representa al responsable) lleva linea de
producto.

8. Dibujar un cuadro alrededor del Mapa para mostrar sus limites.

9. Identificar aportaciones (inputs) y productos (outputs) que ocurren durante el proceso pero
que estan fuera de él. Las aportaciones externas deben reflejarse en la parte superior del
marco Yy los productos que salen fuera del proceso en la parte inferior.

Diagrama de blogue del proceso

Este tipo de diagrama es uno de los méas sencillos y mas utilizados. Ofrece una vision répida y
menos compleja del proceso. Los diagramas de blogue pueden fluir de forma horizontal y
verticalmente. Los diagramas de bloque proporcionan una vision rapida del proceso y no

andlisis detallado. Normalmente, éstos se elaboran en primer lugar para documentar la
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magnitud del proceso; luego, se utiliza otro tipo de diagrama de flujo para analizar el proceso

en forma pormenorizada.

Usualmente, no se detallan muchas actividades e inputsO, en forma internacional, en un

diagrama de bloque; por tanto, puede tenerse una grafica muy simple de todo el proceso.

Es una buena practica iniciar el diagrama de flujo de su proceso elaborando un diagrama de
bloque. Este puede utilizarse para ayudar a definir cuél de los diagramas de flujo ofrece la

mejor comprension detallada de las tareas que forman parte del proceso.
Anaélisis de Flujo de Datos (AFD) o Diagrama de flujo de datos (DFD)
El andlisis de flujo de datos de respuesta a cuatro preguntas:

1. ¢Qué proceso integra el sistema?

2. ¢Qué datos emplea cada proceso?

3. ¢Qué datos son almacenados?

4. ¢Qué datos ingresan y abandonan el sistema?
El AFD estudia el empleo de los datos en 4 actividades. Documenta los hallazgos con
Diagramas de Flujos de Datos (DFD) que muestran en forma grafica la relacion entre procesos
y datos, y en los diccionarios de datos que describen de manera formal los datos del sistema y

los sitios donde son utilizados.

Yourdan Gane y Sarson

v
v

Flujo de Datos

Procesos : D
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Fuente o destino
de los datos Q

Almacenamient

o de datos

Tabla 2.2. Notacion para el AFD.

El Analisis de los Flujos de Datos examina el empleo de los datos para llevar a cabo procesos

especificos de la empresa dentro del &mbito de una investigacion de sistemas.
Las herramientas de la estrategia del Analisis de Flujo de Datos son:

» Diagrama de datos (la mas importante).
» Diccionario de datos.

» Diagrama de estructura de datos.

» Grafico de estructura.

Notacion:

Los métodos para el Analisis de Flujo de Datos fueron desarrollados y promovidos al mismo
tiempo por dos organizaciones: Yourdan Inc., una cia. de consultoria y desarrollo profesional,
libros(DeMarco, Weinberg, Page - Jones), y de la cia. McDoncell — Douglas con el trabajo de

Gane y Sarson.

Diagrama de flujo OTIDA.
Para hacer constar en un gréafico todo lo referente a un trabajo u operacién resulta mucho mas

facil emplear una serie de cinco simbolos uniformes, que conjuntamente sirven para representar
todos los tipos de actividades o sucesos que probablemente se den en cualquier fabrica u oficina.
Constituyen, pues, una clave muy coémoda, inteligible en casi todas partes, que ahorra mucha
escritura y permite indicar con claridad exactamente lo que ocurre durante el proceso que se
analiza. Las dos actividades principales de un proceso son la operacién y la inspeccién, que se

representan con los simbolos siguientes:
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O Operacion: Indica las principales fases del proceso, método o
procedimiento. Por lo comun la pieza, materia o producto del caso se

modifica durante la operacion

Inspeccion: Indica que se verifica la calidad, la cantidad o ambas

La operacién hace avanzar al material, elemento o servicio un paso mas hacia el final, bien sea al
modificar su forma, como en el caso de una pieza que se labra, 0 su composicion, tratdndose de un
proceso quimico, o bien al afladir o quitar elementos, si se hace un montaje. La operacion también
puede consistir en preparar cualquier actividad que favorezca la terminacion del producto.

La inspeccidn no contribuye a la conversion del material en producto acabado. Sélo sirve para si
una operacion se ejecutd correctamente en lo que se refiere a la calidad y cantidad. Si los seres
humanos fueran infalibles, la mayoria de las inspecciones serian innecesarias. Con frecuencia se

precisa mayor detalle grafico del que pueden dar esos dos simbolos, y entonces se utilizan estos:

D Depdsito provisional o Espera : Indica demora en el desarrollo de los
hechos: por ejemplo, trabajo en suspenso entre dos operaciones sucesivas, 0
abandono momentéaneo, no registrado, de cualquier objeto hasta que se
necesite.

Almacenamiento Permanente: Indica depdsito de un objeto bajo
vigilancia en un almacén donde se recibe o entrega mediante alguna
forma de autorizacion o donde se guarda con fines de referencia.

|:> Transporte : Indica el movimiento de los trabajadores, materiales y
equipos de un lugar a otro.
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Diagrama de recorrido

Actividades combinadas: Cuando se desea identifica que varias
actividades son ejecutadas al mismo tiempo o por el mismo operario
en un mismo lugar de trabajo, se combinan los simbolos de tales
actividades; por ejemplo: un circulo dentro de un cuadrado
representa la actividad combinada de operacion e inspeccion.

Este diagrama se utiliza en conjunto con el OTIDA. Viene a ser un plano de la fabrica o taller
hecho mas 0 menos a escala, con sus maquinas, puestos y zonas de trabajo indicados en sus
respectivos lugares. A partir de las observaciones hechas en la fabrica se trazan los
movimientos de los materiales, piezas o productos objeto de estudio, utilizando algunas veces
los simbolos de los cursogramas para indicar las actividades que se efecttan en los diversos

puntos de parada.
2.2.3. Diagramas de flujo de decisiones (DD).

Este tipo de diagrama se utiliza para entender el funcionamiento interno y las relaciones entre
los procesos de la empresa. Representan graficamente las actividades que conforman un
proceso, asi como cada mapa representa un area determinada. Una de las ventajas que tiene su
utilizacion es por ejemplo que sirve para disciplinar nuestro modo de pensar. La comparacion
del DD con las actividades del proceso real hara resaltar aquellas areas en las cuales las normas
0 politicas no son clara o se estan violando, elementos muy importante en el mejoramiento de
los procesos de la empresa, muestran también claramente la &reas en las cuales los
procedimientos confusos interrumpen la calidad y la productividad. Dada su capacidad para
clarificar procesos complejos; los Diagramas de Flujo facilitan la comunicacion en estas areas
problema. Un caso particular de Diagrama de flujo de decisiones es el funcional, donde las
actividades y puntos de decision se grafican teniendo en cuenta el departamento o entidad

administrativa en que tienen lugar.

40



2.2.4. La identificacion de medidas de rendimiento

Generalmente los indicadores de desempefio en las empresas estan asociados a tres variables:
costo, tiempo y calidad. Los cuales se pueden clasificar en dos tipos de indicadores: los del

negocio y los relativos a los procesos.

Ejemplos de indicadores de negocios son la rentabilidad del capital (utilidad sobre activos),
porcion del mercado, lealtad del cliente medida a través de su satisfaccion, productividad

medida en ventas por empleado y las exportaciones como porcentaje de las ventas, entre otros.
Ejemplos de los indicadores de los procesos son:
Costo: Productividad en cada funcidn (transacciones por persona); Rotacién de inventario.

Calidad: Precision (tasa de retrabajo, tasa de rechazo y tasa de defectos). En el caso particular
de industrias alimenticias se registran indicadores que tienen en cuenta los aspectos

Sensoriales, de composicion, sanitarios y estéticos del producto.
Tiempo: Velocidad de respuesta (ciclo de tiempo de produccién).

Muy relacionado con los indicadores de desempefio o rendimiento de los procesos se encuentra
una herramienta conocida como Tablero de Comando (Balanced Scorecard). Los Tableros de
Comando(TC) son sistemas de informacion gerencial cuyo propdsito es ayudar a la toma de

decisiones.
2.2.5. Etapa Il
a) Planificar

Definir alcance del estudio.

Cuando realizamos por primera vez un trabajo con el sistema HACCP debemos ser cautelosos y
evitar el desarrollo de un plan ambicioso, pues resulta mejor completar un plan simple que pueda
ser ampliado posteriormente, que uno muy complejo que tal vez nunca finalice.

Descripcién del producto. Uso esperado. Es necesario asegurarse de una descripcion precisa del
producto y conocer detalles sobre su composicion, proceso y potenciales consumidores. Se debera

recoger informacion relacionada con:
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e Nombre del producto

e Caracteristicas importantes

e Uso esperadoTipo de envase/embalajeVida deLugar de ventalnstrucciones de
manejo en la etiqueta

Diagrama de flujo del proceso.

Se recomienda hacer uso de un diagrama de bloques que represente las diferentes etapas de

fabricacion del producto. Se debe utilizar ademas un Diagrama de flujo del material OTIDA, ya

gue este contiene un mayor niumero de detalles.

b) Hacer.

b1) Andlisis de peligros

Considerando un paso clave en la aplicacion de Andlisis de Peligro y Puntos Criticos de Control

(HACCP), ésta actividad incluye la identificacion de los peligros significativos que pueden

ocurrir en las etapas del proceso de un alimento, significado basado en la estimacién de la

severidad o sea las consecuencias para la salud del consumidor y en el peligro, entendido como

la probabilidad de contaminacion, crecimiento o supervivencia en el producto.

Se deberé estar seguro de que todos los peligros — entendidos como tales los agentes bioldgicos,

quimicos o fisicos (Anexo 6) que pueden contaminar un alimento — han sido identificados, lo que

permitira asi prescribir las medidas de control efectivas para reducir o eliminarlos.

Antes de proceder al analisis de los peligros, conviene tener en cuenta la necesidad de agotar las

siguientes etapas:

- Definir los términos de referencia: es decir si el analisis cubrira peligros

microbioldgicos tan s6lo, o también de otros tipos.

- Descripcion del producto: la composicién, estructura, procesamiento, empaque, vida (util,
condiciones de almacenamiento y distribucion, son todos detalles que facilitan el analisis de

peligros.

- Elaborar un diagrama de proceso y del flujo del producto en el mismo: permite identificar sitios

y rutas de posible contaminacién.

Etapas Peligros Medidas de Control

Tabla 2.3. Peligros y medidas de control.
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Todos estos factores seran decisivos para determinar el peligro y la severidad de un peligro
potencial, el cual puede tener por ejemplo una alta probabilidad de ocurrencia (peligro), pero una
consecuencia (severidad) poco relevante, con lo cual su significancia es baja. La tabla 2.4 permite
recoger la informacién resultante del trabajo en equipo.

Si adaptamos éstos conceptos al ejemplo de un producto lacteo, encontrariamos que un peligro
podria ser la presencia de Lactobacillusspp, y el peligro de que éste se presente en el producto es
alta; no obstante su severidad (consecuencia) es baja, con lo cual no seria considerado como un
peligro significativo.

b2) Determinacion de los Puntos Criticos de Control

Los Puntos Criticos de Control (PCC) definidos como las etapas, précticas, procedimiento,
procesos o fase de una operacion en la cual la pérdida de control puede traducirse en un peligro
inaceptable para la salud del consumidor, seran aquellos puntos del proceso donde estara centrada
la atencion durante el mismo para asegurar la inocuidad del alimento.

Los Puntos Criticos de Control (PCC) definidos en el analisis, seran aquellos puntos del proceso
en los que la aplicacién de una medida de control elimina o reduce el peligro hasta un nivel
aceptable, es decir hasta donde no signifique un problema de salud para el consumo. Un buen
andlisis de peligros nos facilitard determinar las etapas realmente criticas para la inocuidad del
producto, ya que en la practica lo deseable es mantenerlos en un minimo, tal que sea posible dar
la méaxima atencion a las medidas preventivas esenciales para la inocuidad.

Algunos de los PCC comunes en procesos de alimentos

<> Enfriamiento répido.

X Coccioén.

X Mantenimiento en caliente.
X Pasteurizacion.

<> Cloracién del agua/hielo.
X Adicion de acidulantes.

X Adicion de sal.

X Sellado de envases.

X Recalentamiento.

La determinacion de los Puntos Criticos de Control (PCC), por ser considerado el “corazén”
del Analisis de Peligro y Puntos Criticos de Control (HACCP), es un trabajo que requiere
una labor exhaustiva, y tener el conocimiento y experiencia para no omitir ningiin Punto

Critico de Control (PCC) o para considerar otros que realmente no lo son.
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Para un adecuado analisis de peligros, el Codex Alimentarius ha propuesto una herramienta
muy Gtil, que es el arbol de decisiones(fig. 2.4) que permite por medio de preguntas y
respuestas, llegar con relativa facilidad a determinar los puntos realmente criticos en el

proceso.

Instrucciones para el uso de arbol de decisiones.

El &rbol debe considerarse un instrumento de ayuda para la determinacion de los Punto Critico
de Control (PCC) en algunos Planes HACCP, no el instrumento infalible y valido en todos los
casos. Recuerde que la flexibilidad y el sentido comun son las condiciones bésicas para una
aplicacién mas racional de HACCP.

Como es obvio, el arbol de decisiones se usa luego de concluido el analisis de peligro y su
uso estd previsto para aquellas etapas donde se identificaron peligros significativos.
Primeramente comenzamaos aplicando las preguntas del arbol en el orden especificado, a cada
uno de estos peligros, siguiendo la secuencia de acuerdo a las respuestas que se obtienen.

La determinacion de los Puntos Criticos de Control (PCC), por ser considerado el “corazén”
del Andlisis de Peligro y Puntos Criticos de Control (HACCP), es un trabajo que requiere una
labor exhaustiva, y tener el conocimiento y experiencia para no omitir ningn Punto Critico de
Control (PCC) o para considerar otros que realmente no lo son.
Para un adecuado analisis de peligros, el Cédex Alimentarius ha propuesto una herramienta
muy util, que es el arbol de decisiones (fig. 2.4) que permite por medio de preguntas y
respuestas, llegar con relativa facilidad a determinar los puntos realmente criticos en el

proceso.
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P1

P2

P3

P4

¢ Existen medidas de control en ésta g| == Modificar etapa, proceso o
etapa? TT el nroducto

4 4

JEl control en esta etapa es

Si NO ———"=>{ necesario para la Inocuidad ?
¢La etapa ha sido disefiada para eliminar 6 reducir NO = No es PCC
la probabilidad de un peligro hasta un nivel PARE
aceptable?

NO St T —— Laetapaes PCC
¢Puede la contaminacidn con el peligro aparecer o /\
incrementarse hasta niveles Inaceptables?

No es PCC ll
PARE &NO S]
¢Una etapa siguiente eliminara 6 reducira el peligro > NO |
hasta un nivel aceptable? S| No es PCC
: PARE

Fig. 2.4. Arbol de decisiones HACCP.
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P1. ¢ Existen medidas de control en ésta etapa?

Si la respuesta es Sl, debemos ir a la P2. Si la respuesta es NO, se deduce que si no hay
medidas preventivas, no hay peligros y por tanto la etapa no seria un PCC. Conviene
formularse la pregunta suplementaria: ¢El control en esta etapa es necesario para la
Inocuidad?. Si la respuesta es Sl, quiere decir que hay algin peligro que fue omitido en el
analisis y sera entonces necesario modificar la etapa, el proceso o el producto mismo. Pero si
la respuesta es NO, la etapa no es en definitiva un PCC.

P2. ;La etapa ha sido disefiada para eliminar 6 reducir la probabilidad de un peligro hasta un
nivel aceptable?

Si la respuesta es Sl, la etapa se considera un PCC. Si la respuesta es NO, debemos ir a la
pregunta siguiente.

P3. ¢Puede la contaminacion con el peligro aparecer o incrementarse hasta niveles
Inaceptables?

La respuesta demanda combinar la informacién proveniente del andlisis con la experiencia
practica del proceso en el lugar especifico, para evaluar si puede haber contaminacion
cruzada, si el ambiente o los equipos pueden contaminar el alimento, o si el efecto sumado
de éstos fendbmenos se puede presentar en etapas siguientes.

Si la respuesta es NO, la etapa no es un PCC. Si la respuesta es Sl, se formula la siguiente
pregunta.

P4. ¢ Una etapa siguiente eliminara 6 reducira el peligro hasta un nivel aceptable?

Si la respuesta es Sl, la etapa no es un PCC y la aplicacion de arbol concluiria para ese
peligro y se pasaria a aplicar en el siguiente, pero si la respuesta es NO, la etapa es un

punto de control.

ETAPA Peligros Medidas de Control |Respuestas al APCC
de Decisiones
P1 P2 P3 P4

Tabla 2.5. Determinacion de PCC

Una manera util de simplificar el uso del &rbol de decisiones, es el uso de un formulario en
el que aparecen las respuestas al arbol de decisiones para cada etapa del proceso y en
cuya ultima columna se concluyen cuéales con PCC (Tabla 2.5).

Se debe tener en cuenta, que hay procesos en los cuales es posible eliminar los peligros en
un PCC, como seria el caso de la pasteurizacién a los tiempos y temperaturas indicados,

de un producto lacteo; en otros procesos no obstante, s6lo sera posible reducir el peligro
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hasta niveles aceptables como seria el caso de la refrigeracion que impide el crecimiento

de microorganismos presentes en un alimento, pero no los elimina del mismo.

PCC PC

¢Si pierdo el control, es probable que un
peligro significativo para la salud

O—L—

Fig. 2.6. Arbol de decision de Puntos de Control o PCC

Una distincién importante, es la que, debe hacerse entre lo que es un Punto Critico de
Control (PCC) y un Punto de Control (PC), el que es entendido como etapa del proceso en

la cual la pérdida de control no implica un peligro significativo para la salud. (fig. 2.6)

b3) Definicion de los Limites Criticos.

Una vez que los Punto Critico de Control (PCC) han sido determinados, es
necesario definir los criterios de control con base en los cuales las medidas
preventivas se pondran en ejecucidn, criterios también conocidos como Limites
Criticos (LC), los que marcaran la diferencia entre lo aceptable y lo inaceptable
para la inocuidad del alimento, lo que quiere decir si estamos dentro o fuera de
control. Hay que destacar que un Limite Critico estara asociado a un factor
medible que cumpla dos caracteristicas: la de poder ser vigilado rutinariamente y

la de producir un resultado inmediato para decir en el curso del proceso cuando
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se ésta a punto de perder el control, y poder tomar con oportunidad las acciones

que eviten fallas de inocuidad en el alimento.

Limites criticos basados en datos subjetivos como la evaluacién sensorial o inspeccion
visual, tendran que ilustrarse con especificaciones claras de ejemplos de lo que se considera
inaceptable, utilizando fotografias, dibujos, etc.

En ocasiones, puede resultar mas seguro para la inocuidad del alimento fijar limites
operacionales, usados como criterio de control més estricto que un Limite Critico, de manera
que al no ser satisfecho ese valor objetivo, se estd en oportunidad de aplicar los correctivos
en el proceso antes de desviarse de los Limites Criticos y de ésta manera de mantener el
control en el PCC. Asi por ejemplo podemos fijar un limite operacional de 74 °C como
temperatura para la pasteurizacion de la leche que de ser cumplido, nos asegura que siempre,

aun con una leve variacion de la temperatura el producto sera aceptable.

Peligros Medidas Prevent| Limites Criticos
PCC .
correctivas
PCC1 Para prevenir:

Para corregir:

Tabla 2.7. Limites criticos.

Los criterios microbioldgicos, poca utilidad tienen como Limites Criticos en un plan HACCP

por cuanto no cumplen con la caracteristica deseable de dar un resultado inmediato para

decidir sobre el proceso.

b4) Disefio y Monitoreo de Puntos Criticos de Control.

El monitoreo se basa en la vigilancia mediante la observacién, medicién y analisis

sistematico y periddico de los limites criticos de control en un PCC, para de esta forma estar

seguros de que las medidas preventivas han sido correctamente aplicadas y de que el proceso

que se desarrolla dentro de los limites criticos de control definidos, lo mismo seria decir es la

seguridad de que el alimento se procesa con inocuidad continuamente.

En tal sentido, el monitoreo debe cumplir con los propositos fundamentales de:

e Garantizar la vigilancia del PCC en el proceso.

e Detectar rapidamente una pérdida de control en un PCC de manera simple, mediante un
resultado répido.

e Proporcionar la informacion con la oportunidad necesaria para su uso proactivo en la

toma de acciones correctivas y con fines de documentacién y verificaciones del sistema.
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Cuando no es posible el monitoreo continuo, hay que establecer intervalos suficientemente
confiable para realizarlo a fin de mantener el proceso bajo control, para lo cual puede ser util
también el control estadistico del proceso, de esta manera se puede encontrar por ejemplo,
que en el almacenamiento en frio de la leche, sea suficiente monitorear la temperatura del

equipo de frio cada 4 horas.

Monitoreo de PCC

L. Criticos
PCC Monitoreo

Frec.
Método Resp.

Tabla 2.8. Modelo para establecer Monitoreo.

b5) Establecer un sistema de registros y documentacion.

Es la utilidad de la informacion derivada de su aplicacion, para servir no sélo como soporte
documental de las acciones ejercidas para controlar los PCC, sino como instrumento para la
toma de decisiones al poder ser usada con caracter proactivo para anticiparse a la ocurrencia
de los peligros.

Los productores y elaboradores de alimentos desarrollan de rutina varias de las actividades
relacionadas con los principios de HACCP, pero casi nunca son registradas y documentados,
es casi obvio que los registros son la referencia valida y el historial sobre la produccién de un

alimento.

Al reconocer las utilidades y beneficios de un sistema de registro y documentacion, se llega a
la necesidad de dejar en claro la importancia de asignar un namero de referencia a cada Plan
HACCP; de ésta manera cada producto puede ser identificado con facilidad y se facilitan por

ejemplo las referencias cruzadas entre registros de un mismo alimento.

Es obvio que los registros estaran concentrados en los PCC y en los aspectos relacionados
con su control, por lo cual la documentacién incluira ante todo los registros de reporte de
PCC, Limites Criticos, vigilancia y acciones correctivas, conjunto de informacion que ha de
considerarse de interés especial, ya que concentra los datos mas valiosos relacionados con el

control, en los cuales la verificacidn oficial concentrara su mayor atencion.
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Pero ademas, la documentacion se complementara con la informacién referida a otros
aspectos sistematicos del Plan HACCP: términos de referencia del estudio; datos sobre
ingredientes, materias primas y control de proveedores; registro sobre calibracion de equipos;
actas de reuniones del equipo HACCP y manual de procedimientos del Plan.

El hecho de que los registros, en especial los relacionados con la vigilancia de PCC y con
acciones correctivas, seran completados por operarios de linea, requiere que su disefio facilite
su interpretacion y la correcta inclusion de los datos pertinentes. Ademas siempre tendran el
espacio para incluir la fecha/hora de la toma del dato y la firma o identificacion del operario
responsable de la vigilancia.

Establecer las acciones correctivas

Cuando los resultados del monitoreo indican una desviacion por fuera de los Limites
Criticos en un PCC, procede la toma de acciones correctivas, pero como filosofia de HACCP
tiene fundamento en prevenir la ocurrencia de los peligros, es I6gico deducir que las acciones
correctivas tendrian que ser definidas antes que nada para evitar desviaciones de los Limites

Criticos, es decir para no perder el control en un PCC.

Tipos de Acciones Correctivas

Tipo Accion Responsable

1. Para pre

desviaciones

2. Para cor

desviaciones

Tabla 2.9. Limites Criticos.

Pero como siempre es posible que se pierda el control, nos colocamos ante tanto para
prevenir, como para corregir desviaciones. Las primeras seran sin duda, las que nos brinden

la mayor seguridad de que el alimento sera inocuo.

Una clara definicion de las acciones correctivas en el Plan, y la designacion de un
responsable debidamente entrenado y que de preferencia haya participado de la elaboracion
del plan, evitard que sean tomadas subjetivamente y asi mismo despejara las dudas y

confusiones cuando sea imprescindible tomarlas.
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Como se precisd anteriormente, hay variaciones notorias en los PCC entre productos, entre
plantas, lo cual implica a su ve variaciones también en las desviaciones, circunstancias que
hace imprescindible que se elaboren planes especificos de acciones correctivas para cada

PCC, para cada producto, cada proceso y cada planta en particular.

La importancia de las acciones correctivas para garantizar la inocuidad del alimento, lleva a
que sea recomendable incluso que luego de ocurrida una desviacion, el plan de acciones y la
disposicion final de productos se haga en acuerdo con la inspeccion oficial, cuando esta

existe en la planta.

Y algo que no puede olvidarse en la aplicacion de este principio, es el documentar
debidamente tanto las desviaciones como las acciones correctivas, por la utilidad que esto

tendra para efectos de la verificacion.
¢) Chequear

Establecer procedimiento para la verificar el Plan HACCP.

Esta etapa desarrolla un punto trascendental de la aplicacion de HACCP, donde tanto la
empresa a la cual cabe la responsabilidad de garantizar la inocuidad de sus alimentos, como
la autoridad oficial a quien compete la responsabilidad de controlar los planes de garantia de
la inocuidad desarrollados por el productor, evaltian el funcionamiento del Plan HACCP vy el

cumplimiento de lo prescrito en la documentacion que lo sopota.

La verificacion adquiere asi una doble utilidad tanto para el procesador que tiene con este
instrumento la confirmacion sobre la produccion inocua de sus productos; pero la tiene
también para la inspeccion oficial al permitirle reorientar sus politicas de control y buscar
una mayor eficiencia en el cumplimiento de su compromiso de velar por la inocuidad de los

alimentos para consumo de la poblacion.

En especial para las autoridades encargadas del control, la verificacion sera el eje de toda su

actuacion en lo que a actividades regulatorias se refiere.

La verificacion de un Plan HACCP puede ser llevada a cabo a dos niveles:

e Interna, ejecutada por los responsables del funcionamiento del Plan, es decir la propia
empresa.

e Externa, practicada por las autoridades regulatorias ¢ contratada por la propia empresa

para contar con una evaluacién objetiva e independiente del funcionamiento del Plan.
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Los objetivos de la verificacion sea esta interna o externa, se considera que son los mismos
ya que en cualquier caso pretenden evaluar el desarrollo del Plan y su efectividad, asi como
también su cumplimiento.

En la actualidad existe la auditoria que resulta ser un método muy eficaz para conducir la
verificacion, muy parecido al empleado en sistemas de aseguramiento de la calidad en
concreto. En el caso HACCP la mas adecuada es la auditoria de conformidad, ya que enfoca
una inspeccién detallada de las operaciones para estimar su concordancia con lo establecido

en el Plan HACCP y en los registros que lo documentan.
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CAPITULO Ill. APLICACION DEL PROCEDIMIENTO DISENADO EN LOS
PROCESOS DE RESTAURACION DEL HOTEL GRAN CARIBE JAGUA

El presente capitulo tiene como objetivo, aplicar el procedimiento disefiado para el anélisis de
riesgos y control de puntos criticos en procesos de restauracion de instalaciones hoteleras

cubanas a las condiciones especificas del Hotel Gran Caribe Jagua.

3.1 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE RESTAURACION DEL HOTEL
GRAN CARIBE “JAGUA”

3.1.1 CARACTERIZACION GENERAL DEL HOTEL GRAN CARIBE “JAGUA”

El Hotel Jagua con un estilo constructivo que responde a los codigos del racionalismo de los
afios 50, caracterizado por lineas rectas, planta libre, sobriedad y la utilizacién de colores
pasteles, estd ubicado en una pequefia peninsula de la parte norte y central de la Bahia de Jagua
conocida con el nombre de Punta Gorda. Desde este lugar se domina visualmente las tranquilas
aguas del Mar Caribe y el majestuoso macizo del Escambray.

Su construccion esta estrechamente vinculada a la historia de Cuba. Fue en el afio 1956
cuando se comienzan a realizar los primeros trabajos dentro de los jardines del Palacio de
Valle, auspiciado por un magnate del hampa neoyorquina Meyer Lansky que representaba

la Gult and Caribbean Tuorist Circuit, apoyado por el dictador Fulgencio Batista. El
objetivo de esta compafiia era de convertir el Palacio de Valle en un casino de juego y crear

un confortable hotel que sirviera de alojamiento a turistas y mafiosos norteamericanos.

Con la llegada del Primero de Enero de 1959 se frustran los intentos de convertir a la ciudad

en un antro de vicios y corrupcion y la instalacion pasa a la Asociacion Nacional de Playas
Publicas y Atracciones Turisticas, bajo la direccion de Luis Leyva quien resulto ser el
primer directivo revolucionario.

La inauguracion del hotel tiene lugar el 28 de Diciembre de 1959, con motivo a celebrarse

la Convencion Nacional del Club de Leones de Cuba pero oficialmente comenzé a brindar
sus servicios a partir del 31 de Diciembre.

También en el afio 2001, la Comision Nacional de Monumentos otorgé a la zona conocida
por La Punta y justamente, a partir de dicho hotel, la condicion de Monumento Nacional
como reconocimiento a los valores histdricos, artisticos, paisajisticos y ambientales que

atesora este inigualable rincon, al sur de la perla Cienfueguera.
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Hotel Gran Caribe Jagua hoy en dia luego de una remodelacion cuenta con 149
habitaciones de ellas dos suites con Jacuzzi. Todas cuentan con bafio privado,
climatizacion centralizada, teléfono, TV por satélite, caja de seguridad, mini bar, y
balcdén con vista al mar. Ademés cuenta con los siguientes servicios:

» Restaurante Escambray.
Lobby Bar Escambray.
Snack Bar Caonao.
Cabaret-Discoteca Guanaroca.
Piscina. (Adultos y nifios).

YV V. V V V

Piscina para Deportes Nauticos (Ski, Katamaran, Bicicleta Acuética, Bananas,

Motos Acuaéticas).

A\

Gimnasio.

A\

Sauna.

> Business Center.

Todos estos servicios acompafados de una variada oferta de animacion. La entidad
trabaja diariamente por brindar un servicio personalizado, persiguiendo el objetivo de
lograr el reconocimiento por parte de sus clientes respecto a la confiabilidad del
producto turistico que ofrece y tiene como misidn, brindar a sus clientes una experiencia
atractiva, en un entorno natural, sobre la base de un trabajo en equipo, dinamico y

hospitalario, en funcién de la Calidad.

3.1.2 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE RESTAURACION

Segun fue analizado en el capitulo anterior, uno de los tres macro procesos que
conforman cualquier instalacién hotelera es el de restauracién, el cual, bajo las
condiciones especificas de la industria hotelera cubana, tiene sus propias
particularidades para las instalaciones nacionales de este tipo.

Este macro proceso en lo fundamental, segin se analizo, esta formado por tres procesos,
los cuales a su vez contienen un conjunto de actividades. Ahora bien, es indudable que
aun cuando el proceso de restauracion, definido en el capitulo anterior, en lo
fundamental tenga la misma estructura para cualquiera de las instalaciones del sector
turistico nacional, existen condiciones especificas para cada instalacion, las cuales
determinan el sistema de funcionamiento diario de dicho proceso en cada hotel. ver

anexo 7
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En funcidn de la realidad antes expuesta, se hace necesario para la posterior aplicacion
del procedimiento de andlisis de riesgos y control de puntos criticos disefiado, realizar
una caracterizacion del macro proceso de restauracion en la entidad objeto de estudio,
en este caso el Hotel Gran Caribe Jagua.

Comenzando el andlisis puede decirse que, para lograr el funcionamiento correcto del
proceso de restauracion, como se habia sefalado anteriormente, las é&reas o
departamentos funcionales (sean administrativos o de servicio) deben trabajar sobre
los flujo informativo y material, inherente al proceso de restauracion.

En el proceso de aprovisionamiento actia de forma directa el departamento de
Abastecimiento, el cual realiza las compras y el suministro a la instalacién apoyado
directamente por el departamento de Alojamiento, éste Ultimo es quien ofrece la
informacion necesaria a corto y mediano plazo sobre la capacidad ocupacional de la
instalacion, y las caracteristicas de los clientes, entre las que se destacan la nacionalidad
y la edad.

Igualmente, al departamento de Abastecimiento recibe informacién por parte de la
Subgerencia acerca de la disponibilidad de los productos, asi como la funcionabilidad
técnica para asumir las materias primas; por Gltimo el departamento de Economia, quien
conoce la capacidad de pago de la instalacion y quien realiza los mismos en funcion de

la liquidez existentes o los créditos de que pueda disponerse.

Dentro del proceso de Gestion de Almacenamiento se realizan las actividades de
recepcion, almacenamiento y despacho. En él estan involucrados directamente los
departamentos de abastecimiento y el de servicios técnicos. Abastecimientos es quien
verifica el cumplimiento de las compras realizadas en cuanto a la cantidad acordada, la
calidad exigida y el tiempo de entrega; ademas, es el responsable de que se realice un
correcto almacenamiento bajo las condiciones necesarias de temperatura, humedad e
iluminacidn, para lo cual requiere la colaboracion de Servicios Técnicos.

El departamento de Servicios Técnicos, por su parte se subordina directamente a la
Subgerencia, ellos son los encargados de garantizar el correcto estado técnico de los
medios y equipos no sélo para el almacenamiento, sino para todo el proceso de Gestion
de Almacenamiento donde estan presentes otros elementos como pesas Yy
transportadores necesarios en cada una de las actividades.

Para realizar el despacho, el Jefe de cocina (Chef) se vale de una serie de elementos que
le son necesarios para su solicitud al almacen, tales como la cantidad de huéspedes, sus

caracteristicas y una valoracion de los costos, para esto se apoya en los departamentos
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de Alojamiento, Relaciones Publicas y Economia, respectivamente; estos le ofrecen los
datos necesarios para realizar la solicitud, la cual es despachada por el Almacén, siendo
controlada y verificada por el Chef o el Segundo Chef.

Por Gltimo esta el proceso de restauracion, sin duda alguna esta etapa final de la cadena
es la de mayor importancia a juicio del cliente, pues en ésta es donde él percibe el
producto terminado sobre el cual puede dar una valoracién. Ademas, la gran cantidad de
tareas existentes alli, el relativo alto nivel de complejidad de las mismas y el valor que
agregan a los clientes, obligan a considerar este proceso como el méas importante dentro
de todo el macro proceso de restauracion.

El proceso de restauracion en la instalacion y especificamente la actividad de
Elaboracion trabajan sobre la base de un ciclo menu semanal, el cual es elaborado por
el Jefe de Cocina. El ciclo ment empuja el flujo material hasta el area de servicio, pero
su preparacion esta condicionada por un flujo informativo que hala la cadena de
Servicio a Elaboracién, este flujo estd en funcion del mercado al que esta dirigida la

principal oferta de la instalacion,

Para la elaboracion del ciclo menu se cuenta ademas con el nimero exacto de huéspedes
a los que se les brindara el servicio, este dato es suministrado por Alojamiento. Con esta
informacion la actividad de Elaboracion puede ser desarrollada, no sin antes tener
presente el estado técnico de los medios y equipos con los que cuenta, para lo cual el
departamento de Servicios Técnicos debe proporcionar solucion a cualquier problema

que se presente.

En la dltima etapa de la restauracion, es decir, en el Servicio, el Maitre prepara al
personal de servicio para comenzar el montaje, decoracion y ambientacion del local
donde también participa el departamento de Recreacién con el objetivo de crear un

ambiente agradable al cliente.

También existen otras areas o departamentos que determinan el buen funcionamiento de
la cadena las que no actuan directamente sobre la misma, éstas son: 1) el Interventor,
quien controla a cada una de las partes que actdan sobre la cadena ; 2) el Analista de
Sistemas, quien garantiza la fluidez de la informacion necesaria a través de la red
computarizada, 3)el departamento de Recursos Humanos, ocupado de garantizar la
capacitacion del personal para responder a las exigencias del mercado y por ultimo, 4)el
departamento de Proteccidon, que se ocupa de la seguridad material, asi como la

proteccion del personal.
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3.2 PRERREQUISITOS A CUMPLIR PARA LA IMPLEMENTACION DEL
PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE RIESGOS Y CONTROL DE PUNTOS
CRITICOS
Para lograr la implementacion del sistema de analisis de riesgos y control de puntos
criticos fue necesario el cumplimiento por parte de la instalacion de un grupo de
condiciones estructurales, organizativas y sanitarias, esta ultimas definidas por el
Ministerio de Salud Publica a principios del presente afio. Todas ellas contribuyen a
la mejora de los procesos y por consiguiente a garantizar, la seguridad de los clientes

en términos alimentarios.

Las condiciones estructurales se crearon a partir de la reciente reparacion capital a la
que fue sometida la instalacion, la que incluy6 todas las areas que comprenden los
procesos de restauracion, tomando en cuenta lo establecido por las normas cubanas

referidas a la construccion de instalaciones para albergar y producir alimentos.

Las condiciones estructurales creadas se hicieron bajo la concepcion del principio de
marcha hacia delante, para evitar el cruzamiento de productos y materias primas con
los desechos, como se muestra en el (anexo 21 ) la mismas incluyeron

fundamentalmente:

e La creacidn de un sistema de tratamiento de residuales liquidos adecuado para
las condiciones del hotel.

e Lacreacion de un local para el almacenamiento de residuales sélidos organicos e
inorganicos.

e La construccion adecuada de pisos, paredes y techos, empleado la iluminacion y
los colores recomendados para evitar la acumulacion de suciedades.

e La construccion de areas de elaboracion, concebidas de forma tal que existiera
independencia fisica entre una y otra.

e La construccion de un sistema de camaras de congelacion y preservacion por

tipos de productos, con control de temperatura independientes.

El equipamiento utilizado para la elaboracion de alimentos esta debidamente
certificado por las normas de calidad vigentes, ademas existen todas las condiciones
necesarias para el mantenimiento de una adecuada higiene por parte del personal
(lavamanos con llave de pedal en cada area, jabdn liquido y contamos con pafios
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desechables). A esto se suma el hecho de que la instalacién mantiene la capacitacion
constante del personal para el cumplimiento de las buenas practicas de manufactura

en alimentos.

Las condiciones creadas en las areas operativas que forman parte del proceso de
restauracion unido a otras creadas en el resto de las areas que conforman la instalacion,
posibilitaron el cumplimiento de los aspectos referidos en la Guia Sanitaria emitida por
el MINSAP.

Ademas, la instalacion, como entidad integrante del Ministerio del Turismo (MINTUR),
debe contribuir a convertir a Cuba en un destino turistico seguro, para lo cual es
necesario garantizar (entre otras cosas) la existencia de un programa de analisis de
riesgos y control de puntos criticos (HACCP) debidamente certificado por los

organismos competentes.

Por lo tanto, es voluntad de la gerencia de la instalacion establecer un programa de
analisis de riesgos y control de puntos criticos en todas las actividades y tareas que
conforman el macro proceso de restauracion del hotel, el cual permita ofrecer un
servicio seguro a los clientes en materia de alimentos, segun lo expresado en la politica
del Ministerio del Turismo (MINTUR) vigente hasta el afio 2006.

3.3 DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS Y DEFINICION DE LOS FLUJOS
Antes de comenzar a desarrollar el procedimiento de analisis de riesgos y control de
puntos criticos, se hizo necesaria la formacién de un equipo de trabajo
multidisciplinario (equipo HACCP), cuyos miembros contaran con los conocimientos
técnicos y practicos necesarios para llevar a término la implementacion del sistema.
Dicho equipo se compuso fundamentalmente por personal perteneciente a la instalacion.
En funcién de ello, el equipo HACCP quedd conformado por un total de cinco
miembros La conformacion del equipo obedece a las funciones que cada uno de sus
miembros realizan en la organizacion y su responsabilidad respecto al logro de la
inocuidad alimentaria. Debe sefialarse ademas que el autor del presente trabajo, aunque
no forma parte del equipo, tomé parte activa en las diferentes tareas desarrolladas para
la implementacion del sistema HACCP sobre la base del procedimiento propuesto.
INTEGRANTES DEL EQUIPO HACCP
Esp. De calidad (Representante de la gerencia)
Maitre
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Jefe de compras

Jefe de cocina (Chef)

Enfermera de la instalacion

El equipo tiene la responsabilidad de desarrollar las etapas del plan HACCP, en
correspondencia con la metodologia aprobada conjuntamente por el MINTUR vy el
MINSAP, para dar cumplimiento a la exigencia internacional de ofertar alimentos

Seguros.

De igual forma, el equipo garantizara el mantenimiento de las condiciones sanitarias
que permitan la obtencion de las certificaciones para cada etapa definida por la
metodologia, incluyendo un cambio de cultura de los actuantes en los procesos respecto
a la necesidad de adoptar como regla, las buenas préacticas de higiene y manipulacion de

alimentos.

3.3.1 DEFINICION DE LOS TERMINOS DE REFERENCIA

Para lograr la implementacion efectiva del analisis de los riesgos y el control de los
puntos criticos dentro de un sistema de servicios se requiere de un periodo de tiempo
relativamente largo (aproximadamente dos afios), teniendo en cuenta la complejidad y
variedad de operaciones que se llevan a cabo, asi como la cantidad de productos que se
ofertan. Por lo tanto, para la presentacion de este trabajo fue necesario limitar su
alcance, tomandose una muestra representativa de los platos que se ofertan a los
clientes, para luego por el Método de Experto arribar a conclusiones (anexo 8).En este
caso los platos mas significativos o sea los que a criterio de los expertos tenian mayores
peligros de contaminacién fueron: fricase de ternera, bistec de cerdo grille, filete de

pescado grille y espaguetis de jamoén y queso.

3.3.2 DESCRIPCION DE LOS PRODUCTQOS

e FRICASE DE TERNERA
El primer producto analizado fue el fricase de ternera. Para su preparacion se utiliza
carne de res de segunda que luego de ser descongelada, limpiada y cortada se le agregan
una salsa que estd compuesta por varios condimentos como sal, pimienta, orégano, ajo,

pimiento laurel, cebolla, hasta sellar bien ( Anexo 9).
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Luego se lavan, pelan y cortan las papas y luego se escalfan en un recipiente de agua al
dente para después escurrirlas y mezclarlas con la carne.
Las materias primas utilizadas para la conformacién de este plato son: carne de res y
papas asi como una serie de componentes para la condimentacion como sal, pimienta,
orégano, ajo, pimiento, laurel y cebolla y papas.
El producto serd conservado en una mesa caliente a una temperatura de 65 grados, y
sera consumido por los huéspedes en un plazo no mayor a las cuatro horas.

e ESPAGUETIS DE JAMON Y QUESO
El segundo plato analizado fue el espagueti de jamon y queso. Para su preparacion se
requiere hervir los espaguetis en un recipiente a una temperatura igual o superior a los
100 grados (Anexo 10).
Lugo los espaguetis son lavados y enfriados con hielo y conservados en un exhibidor a
10 grados de temperatura. En una segunda operacion se porcionan el jamén y el queso
y se elabora la salsa la cual esta compuesta por hueso ahumado, mantequilla, puré de
tomate, sal, pimienta, azlcar, cebolla, ajo, y caldo de sustancia que luego de ser cocida
se cuela y se conserva en una cacerola al fuego a una temperatura de 30grados.
Las materias primas que se utilizan para este plato son: espaguetis, jamén, queso y una
serie de condimentos que conforman la salsa como son hueso ahumado, mantequilla,
puré de tomate, sal, pimienta, azucar, cebolla, ajo, y caldo de sustancia.
En este producto la unién de los espaguetis, el jamon, el queso y la salsa solo se realiza
en el momento que es pedido por el huésped y es consumido en un tiempo no mayor de
cuatro horas.

e BISTEC DE CERDO GRILLE
El tercer producto analizado fue el bistec de cerdo grille, como su nombre lo indica, esta
compuesto basicamente por carne de cerdo que luego de ser descongelada, limpiada y
cortada se adoba con sal y pimienta para luego cocer a la plancha estd previamente
engrasada ( Anexo 11).
Las materias primas utilizadas en la conformacion de este plato son: carne de cerdo, sal,
pimienta y aceite. El producto sera conservado en una mesa caliente a no menos de 65
grados y se consumira por los huéspedes en un plazo no mayor a las cuatro horas.

e FILETE DE PESCADO GRILLE
El cuarto y dltimo producto analizado fue el filete de pescado grille, este plato esta

compuesto basicamente por pescado que luego de ser descongelado, limpiado y cortado
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se le agrega la sal y la pimienta para luego cocer a la plancha estd previamente
engrasada (Anexo 12).

Las materias primas utilizadas en la conformacion de este plato son: pescado, sal,
pimienta y aceite. El producto serd conservado en una mesa caliente a no menos de 65

grados y se consumira por los huéspedes en un plazo no mayor a las cuatro horas.

3.4 IDENTIFICACION DE LOS PUNTOS CRITICOS DE CONTROL (PCC) Y
GESTION DE LA INOCUIDAD DE LOS MISMOS
A continuacion se comenzard el andlisis individual para cada uno de los productos

seleccionados.

e FRICASE DE TERNERA
Para la determinacion de las fases en la hoja de trabajo HACCP se tom6 como punto de
analisis la descripcion del producto realizada en el epigrafe anterior, asi como el flujo
del proceso que aparece en el anexo 9, conjuntamente con los flujos de almacenamiento
(anexo 13), carniceria (anexo 14), fregado (anexo 15) y salon (anexo 16); asi como los
criterios establecidos en las normas y demas referencias bibliograficas referentes a las
posibles fuentes de contaminacion en dicho producto.
El flujo material de este producto dentro de la instalacion comienza con la recepcion de
las diferentes materias primas que conformaran el plato posteriormente, dentro del total
de las once actividades y/o tareas que componen las fases del producto hasta que es
servido al cliente, tres pertenecen a al proceso de gestion de almacenamiento y las ocho
restantes al de restauracion, de las cuales el grueso (siete se localizan en la elaboracion).
Dentro de las once tareas solo fueron consideradas puntos criticos de control cinco, el
chequeo y recepcion de los condimentos, la coccion y las demas tareas que le siguen.
Por tanto para estas a estas cinco fases se le determinaron los limites criticos, las
medidas correctivas y los registros.
La determinacién del chequeo y recepcion de condimentos como punto critico de
control estuvo motivada porque en esta fase pueden aparecer microorganismos
patdgenos que pueden estar ocasionados por productos vencidos o deteriorados.
La coccién fase importante dentro del proceso fue determinada como punto critico de
control ya que esta requiere de una temperatura y tiempo de coccion adecuado, sino
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seria imposible eliminar un grupo de microorganismos patégenos que pueden haber
contaminado el producto en fases anteriores.

La unién de la carne con las papas para descartar crecimientos de microorganismos y
contaminaciones por manipulacion deben realizarse por parte de los manipuladores
buenas précticas de elaboracion e higiene.

La conservacion y el servido también fueron tenidas en cuenta como PCC, en funcion
de que en estas fases pueden aparecer patdgenos sino se toman las medidas de higiene

después del tratamiento térmico que reciben los productos durante la coccion.

Para todos estos puntos criticos fueron establecidos procedimientos de vigilancia asi

como medidas correctivas y registros como se muestran en el anexo 17.
e ESPAGETIS DE JAMON Y QUESO

Al igual que en el caso del fricase de ternera, para la determinacién de las fases en la
hoja de trabajo HACCP se tom6 como punto de andlisis la descripcion del producto
realizada en el epigrafe anterior, y los flujos de proceso que aparece en el anexo 10,
conjuntamente con los flujos de almacenamiento (anexo 13), fregado (anexo 15) y salén
(anexo 16); asi como los criterios establecidos por normas y demas referencias
bibliogréaficas referentes.

Del total de las diez fases que componen el flujo material del producto dentro de todo el
proceso de restauracion, tres pertenecen al proceso de gestion de almacenamiento y las
siete restante al de restauracion, de las cuales seis se encuentran en la elaboracion. Para
este producto fueron consideradas puntos criticos de control ocho fases, conde se
encuentra el al igual que en el producto anterior el chequeo y recepcion de condimentos,
la propia coccidn y todas las demas fases que le contintan. El proceso de coccion de los
espaguetis fue considerado un punto critico en funcion de que al no existir una
temperatura de coccion adecuada, el tratamiento térmico no eliminaria la presencia
probable de patdgenos en las pastas.

El enjuague de los espaguetis es considerado igualmente un punto critico por dos
razones, en primer lugar porque un déficit de cloro en el agua utilizada puede traer
consigo la presencia de patdgenos en la misma, los cuales contaminaran el producto.
Por otra parte, un exceso de esta misma sustancia en el agua puede traer consigo una
contaminacion quimica con peligro de intoxicacion para los clientes y todos aquellos

que consuman el producto final.
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Por otra parte, el resto de los puntos criticos de control localizados en las restantes fases
estdn asociados fundamentalmente a riesgos de tipo biologico, determinados por
diferentes causas, siendo las principales, la manipulacion, el uso de utensilios doméstico
no higienizados, la conservacion del alimento a temperaturas inadecuadas y durante
tiempos excesivos y el no seguimiento de buenas précticas de manufactura. No debe
descartarse ademas, la posibilidad de una contaminacion quimica por exceso de cloro en
el agua. Para todos estos puntos criticos fueron determinados procedimientos de
vigilancia asi como acciones correctivas y registros (Anexo18).
e BISTEC DE CERDO GRILLE Y FILETE DE PESCADO GRILLE

El proceso de estos dos productos es muy parecido, aqui también se analizaron los
flujos de cada uno de ellos (anexos 11 y 12), los flujos de almacenamiento (anexo 13),
carniceria (anexol4), fregado (anexol5) y salon (anexo 16), asi como los criterios

establecidos para las normas y demas referencias bibliogréficas referentes.

En estos casos se analizaron nueve fases, perteneciendo tres al proceso de gestion de
almacenamiento y seis al proceso de restauracion, de las cuales cuatro se encuentran en
la elaboracion. Para estos productos determinadas como puntos criticos de control
cuatro fases, el chequeo y recepcion de condimentos al igual que los demas casos, la

coccidn en la plancha, la conservacion y el servido.

La coccion en la plancha se determina como punto critico ya que esta requiere de un
tiempo que al no ser cumplido pueden aparecer peligros biolégicos como

microorganismos patdgenos dafinos para la salud del hombre.

En la conservacion y el servido al igual que en cosos anteriores las buenas practicas de
manipulacion, el uso de utensilios domésticos higienizados y las temperaturas y tiempo
de conservacion adecuados, disminuiran los riesgos de tipos bioldgicos o fisicos que
pueden aparecer en estas fases. Para todos estos puntos criticos de control fueron
determinados “procedimientos de vigilancia a tomar, acciones correctivas y registros
(Anexos 19y 20).

3.5 VALORACION ECONOMICA DE LA CONVENIENCIA DE APLICAR EL
PROCEDIMIENTO
La magnitud de las consecuencias que tendria para la instalacién que un cliente 0 un

grupo de ellos se intoxique o sufra una enfermedad de transmision alimentaria (ETA)
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cualquiera puede evaluarse econdmica y cualitativamente, la primera teniendo en cuenta
gastos de salud, indemnizacion y otros gastos que la instalacion debiera asumir por cada
persona afectada, la segunda por la degradacion de la imagen de la instalacion y el
efecto multiplicador en este sentido de cada persona afectada.

Se considera un brote por ETA cuando dos o méas pacientes resultaron contaminados por
una misma fuente (instalacion o casa de alquiler con autorizo estatal). En estos casos la
Clinica Internacional establece contacto inmediato con el Centro Provincial de Higiene
y Epidemiologia (CPHE) para que verifique in situ las condiciones higiénico sanitarias
y los resultados de las muestras testigos tomadas en la instalacion, procediendo segin
las reglas de higiene y epidemiologia establecidas por el sistema nacional de salud. En
ningun caso los clientes conocen el actuar de las instituciones médicas al respecto, a fin
de evitar alarmas o se creen motivaciones de reclamacion a la instalacion hotelera o
extrahotelera.

En ocasiones los pacientes pasan por el territorio y son atendidos en la Clinica
Internacional, pero el dafio ha sido causado en otras instalaciones del pais y de igual
modo se le comunica a la institucion del CPHE correspondiente. De cualquier manera es
saludable para las instalaciones contar con un sistema que permita reconstruir hechos y
demostrar como han sucedido los mismos, facilitando la investigacion de las causas y la
toma de acciones efectivas para evitar su recurrencia, independientemente de que se
produzcan reclamaciones o no por parte de los clientes, contribuyendo con ello a la
mejora continua del desempefio en la instalacion.

Segun la atencion que reciban los pacientes estos pueden ser ambulatorios o de ingreso,
en dependencia del cuadro clinico que presenten al llegar a la Clinica y ser evaluados
por el médico. Un paciente ambulatorio, por ejemplo, puede presentar manifestaciones
cutaneas, malestares y diarreas y un paciente de ingreso puede tener otras
manifestaciones como vomitos, fiebre, diarrea y estar cerca de la deshidratacion.

En un paciente ambulatorio que recibe consulta, medicamento y algun proceder, el
monto asciende, como promedio, a $80 USD. Para los pacientes de ingreso por
observacion hasta 24 horas, el monto asciende, como promedio, a $200 USD.

Por otra parte, debe tomarse en consideracion las pérdidas de oportunidad no estimadas
por no poseer la instalacion la certificacion HACCP, asi como el reconocimiento
ambiental de la 1ISO 14000 y la certificacion de calidad 1SO 9000.
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Respecto a los costos asociados con la implementacion de un programa de analisis de
riesgos y control de puntos criticos debe decirse, que para la instalacion estos son
imperceptibles, en funcion de que los gastos materiales requeridos por el sistema se
ejecutan normalmente para el mantenimiento de la higiene sanitaria en la instalacion;
los gastos de salario del equipo salen por los propios cargos que estos tienen en la
instalacion y no resulta practico estimar un gasto por este concepto en funcion de las
horas que le dedican al mismo, pues se trata de personal no directo al cual se le paga un

salario fijo.

CONCLUSIONES

1. La gestion de la seguridad alimentaria en los procesos de la cadena alimentaria tiene
plena vigencia en la industria turistica cubana, a partir de la politica del MINTUR de
convertir a Cuba en un destino turistico seguro y la estrategia trazada de implementar
programas HACCP certificados en las instalaciones del sector, todo lo cual propicia
el disefio de procedimientos de analisis de riesgos y control de puntos criticos en

funcidn de las especificidades de las mismas.

2. El procedimiento propuesto se sustenta por dos momentos vitales en la gestion de la
seguridad alimentaria: las descripciones de los productos a analizar y la definicion de
los flujos de proceso que siguen los mismos; asi como, la identificacion de los puntos

criticos de control (PCC) y la gestion de la inocuidad en los mismos.

3. La aplicacién sistematica del procedimiento propuesto en la unidad objeto de
estudio estara determinado por el flujo autbnomo y coordinado de los equipos de
trabajo en los procesos de restauracion, los laboratorios de analisis y, la gerencia de

la organizacion

4. La validez de la hipdtesis se demuestra mediante la aplicacion del procedimiento
propuesto, el cual posibilité identificar los puntos criticos de control en algunos
alimentos para los cuales se propuso procedimientos de vigilancia a tomar, asi como

acciones correctivas y de registro.
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RECOMENDACIONES

Con el proposito de sentar las bases para la aplicacién sistematica del procedimiento se

recomienda;

Mantener el trabajo en equipo, a partir de que sus miembros sean actores dentro
de los procesos de fabricacion.

Garantizar el compromiso de la gerencia hacia el desarrollo sostenido de las
actividades de trabajo, en funcién del poder que esta ejerce sobre todos los
componentes activos del sistema, mediante un adiestramiento que facilite el
cambio.

Certificar la primera fase de la metodologia de trabajo MINTUR — MINSAP
para la implementacion del sistema HACCP y continuar la certificacion de las
restantes fases dentro de los marcos de tiempo previstos.

Eliminar las no conformidades existentes en los procesos que limitan la gestion

de la seguridad sanitaria en los mismos.
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