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Resumen

El presente trabajo de investigacion denominado Propuesta de mejora de los
procesos de alimentos y bebidas para la cafeteria Boloncentro, tiene como proposito
observar y analizar la actividad diaria del establecimiento, con el fin de conocer la
produccion que se lleva a cabo dentro de la cocina, logrando identificar posibles errores
que estarian presentandose en la actividad dentro de su produccion. Lo que se persigue
con este trabajo es proponer una solucion de mejora de calidad en los procesos dentro del
establecimiento. Se hard un andlisis de las areas de la cafeteria, teniendo en cuenta al
personal en sus actividades y responsabilidades diarias para reconocer si cuentan con el

equipo correcto que les permita ejercer su labor.

Dentro el capitulo I, se tratard todo lo relacionado al problema de estudio, se
conoceran los antecedentes, igualmente, se presentaran los objetivos de la investigacion,
asi mismo se abordara sobre las Buenas Préacticas de Manufactura, calidad en los procesos
lo cual se presentara el marco tedrico, referencia, conceptual y legal de la investigacion
lo que conseguira profundizar mas en el tema de estudio. En el capitulo 11, se estudiara la
metodologia a ser empleada durante la investigacion, cual sera la poblacion y muestra de
estudio, la 5s de Euskalit como herramienta y su adaptacion en el presente trabajo. Para
el capitulo Ill, se diagnosticard el estado actual de la cafeteria Boloncentro con la
aplicacion de la herramienta seleccionada, lo cual permitira en el capitulo IV, realizar una
propuesta de mejora para los procesos de produccion de alimentos y bebidas de la

cafeteria Boloncentro.

Palabras claves: 5 s de Euskalit, Buenas Practicas de Manufactura, Procesos,

Produccion, Mejora de calidad.
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Abstract

This research paper called Proposal for improving processes food and drinks for
Boloncentro cafeteria, aims to observe and analyze the daily activity of the establishment,
in order to meet the production that takes place in the kitchen, making identify possible
errors that would be appearing in the activity in its production, which is pursued with this
work is to propose a solution for improving process quality within the establishment. an
analysis of the areas of the cafeteria, taking into account staff in their daily activities and
responsibilities to recognize if they have the right equipment that allows them to perform

their work will be done.

In Chapter I, will try everything related to the problem of study, background,
equally, the objectives of the research will be presented, and it is addressed on Good
Manufacturing Practices, quality processes are known which will be presented
theoretical, reference, conceptual and legal framework of the investigation which consent
deeper into the subject of study. In Chapter Il, the methodology to be employed during
the investigation, which the population and study sample will, the 5th s Euskalit as a tool
and its adaptation in this work will be studied. Chapter Il for the current state of the
Boloncentro cafeteria was diagnosed with the application of the selected tool, allowing in
Chapter IV.

Key Words: 5 s Euskalit, Good Manufacturing Practices, Processes, production,

quality improvement.
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Introduccion

Desde la existencia del hombre, este ha tenido la necesidad de alimentarse, la
misma que ha ido evolucionando desde las bayas hasta los platos disefiados. Esta
necesidad ha creado una oportunidad para generar ingresos en muchas personas,
mejorando la calidad de vida no solo de una familia si no de comunidades que se dedican
a la actividad gastronomica. Esta actividad es una de las fuentes de trabajo mas
importantes en el planeta, es decir el ser humano necesita alimentarse en el transcurso del
dia para desarrollar adecuadamente sus actividades, esto conlleva a que emprendedores
se den cuenta de la necesidad que tiene cada dia el ser humano para obtener su alimento
de los locales de comida, por tal motivo nacen emprendimientos que facilitan el servicio

y el producto a los clientes.

En el transcurso del tiempo los mejores restaurantes se han empefiado por destacar
en el mundo de la gastronomia, elaborando los mejores platos para el deleite del paladar,
el cual se ha elaborado a partir de productos locales que se integran con otros ingredientes,
generando una experiencia diferente en cada uno de los consumidores. Existen también
aquellos establecimientos que son considerados como comida rapida por la reduccion de
sus tiempos al momento de elaborar sus productos y que en general se los identifica por
no requerir el uso de cubiertos. Esto ha permitido que algunos establecimientos de comida
tradicional busquen reducir sus tiempos de produccion de esta manera que los clientes no
esperen por degustar lo que han ordenado. Para ofrecer un buen producto en el menor
tiempo posible se han disefiado varios métodos de organizacion y elaboracion teniendo

como resultado una excelente produccion.

Auguste Escoffier un cocinero, escritor culinario y restaurador francés, actualizo
y popularizé la actividad de produccién gastronémica en el mundo de la restauracion,
convirtiéndose en un revolucionario dentro de la actividad gastronémica y culinaria en
todo el mundo. Teniéndolo en cuenta como el padre de la restauracion, en las cocinas de
Savoy, Escoffier cre6 muchos platos famosos, por ejemplo, el melocoton Melba en honor
de la soprano australiana Nellie Melba. Con Ritz abrieron el Hotel Ritz en Paris, Escoffier
introdujo por primera vez el menu a la carta, en 1902 Escoffier pablico su primer libro de
éxitos, La Guia Culinaria, que contenia 5000 recetas, este libro tuvo una importancia en
la cocina francesa y se sigue utilizando hoy en dia como el libro de texto de cocina clésica.



Dentro del mundo de la gastronomia existen varios establecimientos como
restaurantes, cafeterias, buffet, bares, entre otros, los cuales siempre buscan mejorar su
calidad y producto implementando métodos y herramientas para una rapida produccion
con buena calidad.

Los hermanos Richard y Maurice (Dick y Mac) McDonald, duefios de la primera
cafeteria en brindar comida rapida en el menor tiempo, aproximadamente en un minuto,
entre que el cliente ordena lo que va a comer y la entrega. Los hermanos se dieron cuenta
de laimportancia del tiempo que se desperdiciaba en producir una hamburguesa, las papas
y malteadas, por lo cual adoptaron un sistema de sincronizacion y organizacion para
aprovechar todo el tiempo de la produccion con el fin de hacer la entrega lo més pronto
posible a los clientes. Hoy en dia McDonald cuanta con restaurantes de comida rapida
ubicadas en todo el mundo y reconocida por su rapidez en brindar su producto en tan

corto tiempo.

Dentro de la cocina es importante adoptar una herramienta que permita a los
empleados tener un esquema de cémo se debe ejercer la produccién y como debe ser el
orden de la materia prima. De esta forma obtener una produccidn eficiente, facilitando a
los empleados a generar una sincronizacién de las actividades que se realizan dentro de

la cocina con una mayor rapidez.

Ecuador tiene una amplia gama de variedad en su gastronomia con
establecimientos de alimentos y bebidas que se empefian en brindar lo mejor, como es el
caso de Sweet and Coffee, que se destaca por su café y productos de sal y de dulce. La
idea de la cafeteria empez6 en 1997 con Richard Peet y Soledad Hanna cuando abrieron
su primer local en el Mall del Sol de Guayaquil, con un equipo de 15 personas, en 3 afios

comenzaron a crecer en Guayaquil y Quito brindando su mejor café o un rico postre.

A nivel nacional en Ecuador existen 23.933 establecimientos turisticos registrados
que se dedican a ofertar alimentos y bebidas, segln datos del Ministerio de Turismo. De
estos 17.233 establecimientos que se dedican a la actividad de alimentos y bebidas estan
ubicados en la provincia del Guayas, de los cuales 15.430 son catalogados como
microempresas, 1.768 pequefios negocios y 35 como mediana empresa. De los 23.933
establecimientos con actividad de alimentos y bebidas 1,412 estan clasificados como
cafeterias a nivel nacional. De los cuales 371 corresponden a la provincia del Guayas y

de estos 303 estan domiciliados en el canton Guayaquil. Como se puede observar el 82%



de las cafeterias de la provincia del Guayas estan ubicadas en Guayaquil. (Ministerio de
Turismo, 2018)

La cafeteria seleccionada para realizar el trabajo de investigacion en su area de
produccion es el establecimiento Boloncentro, dicha cafeteria no cuenta con una
herramienta que permita a los empleados tener una sincronizacion en la produccion de
los alimentos, y mejorar el orden en la bodega para asi evitar grandes pérdidas de materia
prima. El establecimiento Boloncentro se encuentra ubicado en el sur de la ciudad de
Guayaquil, en las calles Esmeraldas y Rosendo Avilés, las cuales son principales y

otorgan facilidad de acceso.

Si bien en la cocina de Boloncentro se han venido desarrollando procesos de
transformacion culinaria tradicional, estos no contemplan los procedimientos de BPM
(buenas practicas de manufactura), de manera que limita el poder garantizar una adecuada
higiene en las distintas etapas de produccion. Por ello se ha visto necesario realizar un

diagnostico al establecimiento para poder proponer un plan de mejoras.



Antecedentes

En la actualidad se vive en un entorno globalizado, lo cual, sumado al rapido
cambio tecnoldgico, ha afectado las vidas y el desarrollo de las actividades cotidianas, en
el hogar y por supuesto, en todo tipo de negocios ya sean grandes o pequefios. Debido a
estos cambios que se ha experimentado durante los Gltimos tiempos, l1os negocios se han
vistos inmersos en un entorno que es cada vez mas competitivo, en el cual la competicion
ha empujado a desarrollar habilidades necesarias para poder hacer frente y ser parte de
dichos cambios. (Benavidez & Castro, 2010)

La comida no solo cumple un rol fisiolégico sino también se ha vuelto una
experiencia atractiva para los turistas cuando visitan otros paises, especialmente, en un
mundo que se encuentra tan globalizado y se persigue conocer la verdadera esencia de
cada region, misma que se encuentra definida por su oferta gastronémica y cultural. A
nivel mundial pueden conseguirse diversos platillos, entre los que se puede mencionar
comidas picantes, vegetarianas 0 basadas en ingredientes Unicos, producto de afios de
mestizaje e intercambio cultural. Entre las mejores rutas gastronémicas a nivel mundial
destacan la de paises como lItalia, cuyos ingredientes mediterraneos exclusivos,

convierten estos platos en una de las mejores comidas a nivel internacional.

Un gran ejemplo de los deleites culinarios es la comida Espafiola que durante su
trayectoria ha tenido grandes cambios en la cocina desde la clasica hasta la molecular,
estas innovaciones o cambios son procesos de mejoramientos para obtener un producto
que se destaque entre los demas, en el caso de la comida molecular tenemos el Restaurante
El Bulli en Catalufia, el nimero uno en Espafia comida molecular, destacandose en
obtener reconocimientos de la estrella Michelin, para llegar a ello, su cocina no es cocina
es un centro cientifico gastrondémico, por lo cual se guian por pardmetros de trabajo y un
orden, porque de ellos depende su calidad y el prestigio, tanto fueron sus reconocimientos
y logro en sus procesos de produccion que hoy en dia ya no es un restaurante, si no una

fundacidn dedicada a la investigacion en creacidn e innovacion de la ciencia gastronomica



Igualmente, dentro esta ruta de disfrute al paladar por su exquisita gastronomia,
se encuentra Perd, el cual se ha hecho muy famoso por su calidad en la preparacion de
los ceviches de pescado o sus camarones acaramelados. Tailandia, caracterizado por la
variedad de sus condimentos y la excelente combinacion de los platos de la India, China
y de Oceania. En los Gltimos afios, Japdn se ha vuelto muy famoso por la preparacion de

los Sushi.

El Ecuador no estd al margen de estos cambios, empresas multinacionales y
transnacionales han ingresado al pais en las Ultimas décadas, con procedimientos y
culturas de trabajo orientadas a maximizar la productividad y reducir los costos
operativos, lo que ha transformado a la industria ecuatoriana en un ente méas dindmico,
donde las empresas luchan por mantener una ventaja competitiva sobre las demas a base
de una elaboracién de productos de alta calidad a un bajo precio, siempre satisfaciendo

las diversas necesidades de los clientes.

A nivel nacional del Ecuador existen 23,933 establecimientos turisticos
registrados en el Ministerio de Turismo, de los cuales 17,233 corresponden a
establecimientos con la actividad de alimentos y bebidas. De acuerdo con este valor se
puede confirmar que el 72% del total de establecimientos corresponde a bares, cafeterias,
discotecas, fuente de soda, pefia, restaurantes y salas de bailes. Asi mismo se identifica
que la mayoria de los emprendimientos relacionados con turismo estan orientados al
subsector de alimentos y bebidas. Complementariamente se registran a través de otros

organismos la existencia en la misma linea productiva de establecimientos no regulados.

El registro de establecimientos con actividad de cafeterias a nivel nacional es de
1,412; esto representa el 6% a nivel nacional de establecimientos de este tipo registrados
en el Ministerio de Turismo. Siendo la provincia del Pichincha con mayor nimero de
cafeterias esto es 392, seguida por la provincia del Guayas con 371 cafeterias. Y
especificamente en la ciudad de Guayaquil existen 303 cafeterias que corresponde al 82%
a nivel de la provincia del Guayas, el 21% de cafeterias a nivel nacional, y el 2% de
establecimientos de alimentos y bebidas del catastro nacional. (Ministerio de Turismo,
2018)



En la ciudad de Guayaquil por ser una de las principales ciudades del Ecuador
existen una gran variedad de cafeterias. Muchas cafeterias de prestigios tanto nacionales
como internacionales, estas estan ubicadas en el centro de la ciudad, centros comerciales,
en las principales areas de recreacion de la ciudad, asi también en gasolineras y sitios
estratégicos donde el flujo de personas es frecuente. Como también existen muchas
cafeterias originales sencillas o emprendimiento de cafeterias ubicadas en areas
estratégicas suburbanas, en subcentros de salud u hospitales, grandes negocios, fabricas

o0 industrias; y también en los diversos mercados de viveres.

Estos ultimos afios el Municipio de la ciudad de Guayaquil ha realizado una de la
mas importante feria gastrondmica llamada “Raices” donde muestra una amplia oferta de
rincones gastronomicos o huecas que existen en la ciudad de Guayaquil. Ademas, este

ultimo afio han brindado un espacio para mostrar productos tradicionales e innovadores.

En la pagina web de “Guayaquil es mi destino”, se muestra las huecas
dependiendo del tipo de comida y zonas de la ciudad. En locales de cafeterias en
especialidad de bolones estan entre los principales: Ambigu Café, Cristobal Bolon,
Amorfino Café, Boloncentro, Café de Tere, Don David. Con esto demuestra que la
cafeteria Boloncentro se encuentra en continua competencia para mantener y captar un

mayor mercado. (Alcaldia de Guayaquil, 2019)



Planteamiento del Problema

La cafeteria Boloncentro para mantener su prestigio y mejorar su estatus, busca
agilizar sus procesos, optimizar sus recursos y reducir los desperdicios, ya que la minima
ventaja que se consiga sobre sus competidores puede representar una gran oportunidad

de ser competitivamente superior y ganar un mayor mercado.

La cafeteria Boloncentro se dedica a la produccion de una amplia gama de
alimentos y bebidas para el desayuno, en platos de alimentos tales como bolones, tigrillos,
corviches, tortillas, humitas, entre otros. Y en bebidas tales como jugos naturales, aguas
aromaticas, tazas de café, entre otros. En el mercado existen varias cafeterias dedicadas a
la elaboracion de los mismos productos, por lo que la competencia es significativa, debido
a esto surge la necesidad de buscar de alguna manera de ser eficiente en la elaboracion de
sus productos. Para lograrlo se debe de mejorar su operatividad, sus procesos, e identificar
y eliminar sus fuentes de desperdicios, asi como también eliminar sus malas costumbres

y adoptar una mejor cultura de trabajo.
Preguntas de investigacion
¢La situacion actual en las areas de la cafeteria Boloncentro es idoneo?

¢El manejo de los productos de alimentos y bebidas se esta aprovechando al

maximo sin desperdicio?

¢El' modelo de organizacion de los empleados es factible actualmente para la

empresa?

¢El mantenimiento de los equipos de cocina es correcto?



Objetivo general

Desarrollar un plan para mejorar los procesos de alimentos y bebidas para la
Cafeteria Boloncentro.

Objetivo especifico

1. Adaptar una herramienta metodoldgica para evaluar los procesos de
alimentos y bebidas de la cafeteria Boloncentro.

2. Diagnosticar el estado actual de la cafeteria Boloncentro para determinar
la linea base de los procesos de alimentos y bebidas.

3. Disefiar un plan de mejora para los procesos de produccion de alimentos y
bebidas de la cafeteria Boloncentro.



Capitulo I: Marcos de la investigacion

1.1. Marco Tedrico

1.1.1. Teoria del Ciclo de Deming
El ciclo de Deming, también conocido como circulo PDCA, es una estrategia de
mejora continua de la calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter
A. Shewhart. También se denomina espiral de mejora continua. Las siglas, PDCA son el
acronimo de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Es muy utilizado por los Sistemas de
Gestion de Calidad (Waldocc, 2017)

Primera fase: Planear

En esta fase se trabaja en la identificacion del problema o actividades susceptibles
de mejora, se establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los indicadores de control y se
definen los métodos o herramientas para conseguir los objetivos establecidos (Garcia,
2016)

Segunda fase: Hacer

Ejecutar el plan estratégico para contemplar la organizacion, recursos y

supervision de las actividades que se realicen en la empresa (Garcia, 2016).
Tercera fase: Verificar

Se realiza una medicion en respecto procesos implementados para evaluar los
resultados obtenidos, esta etapa es importante por el motivo de que se pueden verificar
los errores permitiéndonos corregirlos para la mejorar el plan implementado (Garcia,
2016).

Cuarta fase: Actuar

En este paso se implementa los parametros que se han sido verificados, si no
presentan errores relevantes, se aplicara en gran escala a las modificaciones de los
procesos (Waldocc, 2017).

10



1.1.2. Lagestion de la calidad total segun Crosby

Calidad es ajustarse a las especificaciones segin Crosby, en el transcurso del
tiempo industrial, comercial, produccion y del mercado se han dado cambios notorios
segun las necesidades y caracteristica de las personas y organizaciones a lo largo del
tiempo. Lo cual esta relacionado al grado de la perfeccién de un producto o servicio para
encontrar la satisfaccion del cliente respecto al mismo. La calidad es una idea medible,
asequible y beneficiosa que puede ser la clave para marcar el antes y el después.
(Alvarado & Rivas, 2006)

Pasos para la solucion de problemas

Proporcionan un método sistematico para eliminar la causa o causas de la raiz de

un problema, para evitar que el problema se vuelva presente.

1. Definir situacion
e Describir claramente el problema: Concertase en los datos y no en la causa,
especificar el incumplimiento sin buscar culpables.
e Planear solucidn: Seleccionar el personal adecuado, determinar la solucion y
fecha en que el problema deba estar resuelto.
2. Remediar temporalmente
Una solucion temporal es ideal para no parar los procesos de funcionamiento
en las actividades, cuando se presente algun determinado problema.
e Paso temporal para continuar trabajando o reparar, desechar y reemplazar las
fallas.
e Gasto Innecesario. Si no se resuelve el problema, se tendrd que seguir
remediandolo y costara mucho mas.
3. ldentificar las causas de la raiz
e Identificar la causa o causas de la raiz puede ser un reto de los cinco pasos y
para tener éxito se requiere toda la atencion del proceso involucrado, con el
fin de desarrollar un plan para recolectar datos, después de la recopilacién de
los datos se los organiza y se analizan.
e El entendimiento claro del problema y de los procesos involucrados ayudaran
a elegir las técnicas que seran mas efectivas para recolectar la causa o causas

de la raiz especifica del problema.
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4. Tomar accion correctiva
Reunir el personal clave, generar acciones, elegir la accion correctiva,
planear, comunicar e implementar.
5. Evaluar y dar seguimiento
Observar lo implementado para evaluar la calidad que se esta ofreciendo
al cliente y tener seguimiento de los procesos y actividades que se estén
realizando.
En la figura 1, se describe las técnicas usadas por la metodologia de la
gestion de la calidad total segun Crosby. Estas pueden ser usadas en el analisis e
identificacion de la causa o causa raiz del problema.

Modelo de
procesos

Probabilidades
de error

Hoja de
verificacion

Patrones de
similitud

Diagrama de
causa y efecto

Figura 1: Teoria de la gestion de la calidad total segin Crosby. Tomado de:
Estrategias de Calidad y Competitividad, por Alvarado Barbara & Rivas Gabriela, 2006.
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1.1.3. Sistema de analisis de riesgos y puntos criticos de control
(HACCP)

Ante el proceso de la globalizacion actual, la industria de la alimentacion se
encuentra condicionada a modificar por las exigencias del cliente y el mercado, donde
surge la calidad como un punto clave para distinguirse de los demas productos que la
competencia ofrece al mercado. La calidad est4 determinada por cumplimiento de los
requisitos legales y comerciales, la satisfaccion del consumidor y la produccion es un
ciclo continuo. (Carro & Gonzélez, 2007)

Hazard Analysis and Critical Control Points (HACCP) es un proceso de inocuidad
y calidad de alimentos que se implementa con el propdésito de mejorar la inocuidad de los
alimentos ayudando a evitar peligros microbioldgicos o de cualquier otro tipo que pongan
en riesgo la salud de los consumidores, con la prioridad de tener una salud positiva de la
poblacion. El comercio internacional de los productos alimenticios va aumentando en la

sociedad, proporcionando beneficios sociales y econdmicos.

Para aplicar HACCP a cualquier actividad de la cadena alimentaria, el sector
deberé estar de acuerdo con los principios generales de higiene de los alimentos de Codex,
los cddigos de practica del Codex pertinentes y la legislacion correspondiente en materia

de inocuidad de los alimentos.

La comision del Codex Alimentarias fue creada en 1963 por la FAO y la OMS
para desarrollar normas de alimentarias, reglamentos y otros textos relacionados tales

como cédigos de précticas bajo Programa Conjunto FAO / OMS de normas alimentarias.

La finalidad del sistema del HACCP es lograr que el control se concentre en los
puntos criticos de control, en el caso de que se identifique un peligro que debe controlarse,
pero no se encuentre ningun punto critico de control, debera considerarse la posibilidad

de formular de nuevo la operacion.
La implementacién del HACCP tiene como fortaleza que:

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

e Evita las multiples debilidades inherentes al enfoque de la inspeccion que tiene como
principal inconveniente la total confianza en el anélisis microbioldgico para detectar

riesgos, necesitando de mucho tiempo para obtener resultados.
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Aplicacion del sistema

Previo a efectuar el desarrollo del sistema HACCP, las empresas deben dar
cumplimiento a todas las regulaciones vigentes. Todos los niveles de las empresas deben

estar convencidos y empefiados en su aplicacion.

Formacion del equipo

Una vez que la autoridad maxima de la empresa haya decidido implementar el
sistema, debera definir el equipo que sera responsable de elaborar y ejecutar el programa

y efectuar su implementacion, teniendo seguimiento.

Descripcion del producto

Debe describirse el producto en forma completa, esta tarea debe incluir:

e Composicion (materias primas, ingredientes, aditivos, etc.)
e Estructura y caracteristicas fisicas y quimicas (sélido, liquido, gel, emulsion, etc.)

e Tecnologia de procesos (coccién, congelamiento, secado, salazén, ahumado, etc.)

1.1.4. 5s de Euskalit
Es una herramienta que sirve para transformar un éarea o estaciones de trabajo
mediante el andlisis de la situacion actual de la cafeteria, con la oportunidad de realizar
un plan de mejora con la finalidad de lograr estandarizar un proceso, estableciendo orden
y limpieza en la misma, como resultado dando asi una mayor comodidad, eficiencia y

seguridad entre sus colaboradores. (Sanchez, 2016)
Para lo cual se realizara por medio de 5 pasos:

Separar
Ordenar
Limpiar

Estandarizar

SAE R S A

Sostener

Con lo que se buscaria lograr:

e Mejorar las condiciones de trabajo
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e Mejorar la calidad de la produccion

e Reducir gastos de tiempo y energia

1.1.5. Diagrama Causa — Efecto
El diagrama causa — efecto también es conocido como Diagrama Ishikawa o
Diagrama Espina de Pescado por su parecido con el esqueleto de un pescado. Esta
herramienta mediante graficos permite estudiar y analizar las causas que originan un
problema, la cual la hace efectiva para estudiar los procesos y elaborar un plan de mejora

para la cafeteria logrando un control de calidad. (Amsden, Butler, & Amsden, 1996)

El uso de este diagrama es sencillo y se utiliza entre otras cosas para analizar y
comunicar las relaciones causa — efecto, ademas que facilita la solucion de problemas

desde el sintoma pasando por la causa hasta llegar a la solucién.

Segun los autores (Amsden, Butler, & Amsden, 1996). Se usa el diagrama de

causas-efecto para.

e Analizar las relaciones causas-efecto.
e Comunicar las relaciones causas-efecto, y

e Facilitar la resolucion de problemas desde el sintoma, pasando por la causa hasta

la solucion.

Categorias Categarias

Categonas Categonias

Figura 2: Ejemplo del diagrama causa efecto. Fuente: SPC Simplified for Services, por
Amsden, Davida M.; Butler, Howard E.; Amsden, Robert T.
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En la figura 2, muestra el esquema general de la metodologia Causa-Efecto.
Donde cada espina o flecha representa las causa o efectos vinculados directamente con la

espina principal que representa un efecto principal de un negocio.

Segun los autores (Amsden, Butler, & Amsden, 1996) Para utilizarlo se debe

seguir los siguientes pasos:

e ldentificar el problema. El problema que el efecto generalmente esta en la
forma de una caracteristica de calidad es algo que se desea mejorar o controlar.

e Colocar el efecto en un rectangulo en el extremo de una flecha.

e Dibujar y marcar las espinas principales. Las espinas principales representan
el input principal / categorias de recursos o factores causales. Escribir los
principales factores vinculados con el efecto sobre el extremo de flechas que
se dirigen a la flecha principal.

e Realizar una lluvia de ideas de las causas del problema. Este es el paso mas
importante en la construccion de un Diagrama de Causa y Efecto. Las ideas
generadas en este paso guiaran la seleccion de las causas de raiz.

e Identificar los candidatos para la ‘“causa mas probable”. Las causas
seleccionadas por el equipo son opiniones y deben ser verificadas con méas
datos.

e Completar el diagrama, verificando que todas las causas han sido
identificadas. Cuando las ideas ya no puedan ser identificadas, se debera
analizar mas a fondo el Diagrama para identificar métodos adicionales para la

recoleccion de datos.
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En la figura 3, que se encuentra a continuacion se muestra un ejemplo de un

esquema de la aplicacion de la metodologia Causa-Efecto relacionado a un restaurante.

Donde se identifica el efecto principal del restaurante en un rectangulo al final de la espina

o flecha central, y las causa relacionadas con el efecto se las representa por cada flecha

dirigidas a la principal, para este ejemplo las causas son mala calidad de la comida,

limpieza de las instalaciones, costos de los platillos, entre otros.

Mala calidad

de la comida

Alimentos mal

Cargas de preparados

trabajo mal
caleuladas

Limpieza de
laz

instalaciones

Alta rotacion de
personal de limpieza

Falta de

articulos de
limpieza
para &l

Mala planeacian

Poca wariedad
de platilloz

Costo de

oz
platillos

restaurants

Excesiva

Foca clientela

roracion
de
personal

Atencion del
personal

Figura 3: Ejemplo del diagrama causa efecto. Fuente: SPC Simplified for Services, por
Amsden, Davida M.; Butler, Howard E.; Amsden, Robert T.

Con las herramientas mencionadas se permitira:

e Analizar continuamente los procesos de un negocio, para ir realizando los cambios

necesarios para llegar al objetivo o meta del negocio.

o Identificar en el proceso de estudio los errores y hacer los correctivos necesarios

para mejorar el plan de desarrollo.
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1.2. Marco Conceptual

1.2.1. Calidad

La gestion de la calidad ha ido evolucionando con el paso del tiempo y ha ido
incorporando nuevas ideas, asi como rechazando aquellas que se han quedado obsoletas.
Se puede decir que la filosofia sobre la calidad ha pasado por cuatro fases distintas, cada

una de ellas corresponde a un cambio de la gestion de la calidad actual.

Las cuatro fases son: Control de la calidad, Aseguramiento de la calidad, Calidad

total y Excelencia empresarial. (Nebrera, 2019)

1.2.2. Demanda

La demanda de un determinado producto es el volumen total, fisico o0 monetario,
que seria adquirido por un grupo de compradores en lugar y periodo de tiempo dado, bajo
unas condiciones del entorno y un determinado esfuerzo comercial. (Santemases, 2019 )

1.2.3. Oferta Gastrondmica

El sector de alimentos y bebidas es considerado como una de las principales
actividades de servicio que favorece de forma positiva a la generacion de turismo en un
sector geograficos, entre los principales negocios que conforman este sector se
encuentran: restaurantes, cafeterias, bares y fuentes de soda, donde los primeros tienen

una fuerte demanda a nivel comercial.

Se ha de identificar cual es el producto y servicio gastronémico actual que se
oferta en una zona geogréfica se convierte en una herramienta importante de marketing,
la cual permite desarrollar estrategias comerciales a corto plazo, contribuir al turismo en
el sector, mejorar la rentabilidad para la empresa y desarrollar una competitividad a través

de la innovacion. (Salazar & Burbano, 2019).

1.2.4. Plan de mejoras
Un plan de mejoras es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion para mejorar su rendimiento. Pueden ser de muchos tipos: organizativas,

curriculares, entre otras.
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La excelencia de una organizacion viene marcada por su capacidad de creer en la
mejora continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria. La
mejora se produce cuando dicha organizacién aprende de si misma y otras, es decir,
cuando planifica su futuro teniendo en cuenta el entorno cambiante que la envuelve y el

conjunto de fortalezas y debilidades que la determinan. (ANECA, 2019)

1.2.5. Cafeteria
Una cafeteria es un establecimiento de despacho de café y otras bebidas, donde se
sirven aperitivos y comidas, una cafeteria comparte algunas caracteristicas con el

restaurante.

Las cafeterias son habituales en cualquier lugar donde haya trafico de gente con
poco tiempo para un refrigerio, de manera que se puedan servir en mesas, comidas y
bebidas a cualquier hora en las que permanezca abierto el establecimiento,
confeccionados normalmente a plancha o cualquier otro medio que permita servir comida
rapida. (Mechd, 2019)

1.2.6. Buenas Practicas de Manufactura

Las Buenas Practicas de Manufactura (BPM), son normativas oficiales, que en la
actualidad reglamentan a las plantas procesadoras de alimentos, especificamente, en
referencia a los procesos de fabricacion, limpieza y desinfeccion, la higiene personal, la
manipulacion, los controles, registros, almacenamiento, que garantizan calidad y

seguridad alimentaria (Ministerio de Salud Publica, 2018).
1.2.7. Fondas

Fondas, es un establecimiento o restaurante de menor tamafio empleado para
comer de forma asequible y cuyo menu contiene las comidas tipicas de cada sitio.
Especialmente ofrecen sus servicios en horas del mediodia para la comida y en ocasiones
sirven almuerzos. Las fondas pueden contar con un local independiente o estar dentro de

los mercados municipales (Mufioz, 2012)

1.2.8. Huecas

La definicion del vocablo “Hueca”, no se encuentra registrado oficialmente en la
Real Academia Espafiola (RAE), motivado a que es una terminologia originaria
ecuatoriana, su acepcion es reconocida, entendida y utilizada de manera coman para los

oriundos de Ecuador, la terminologia de hueca es usada para aquellos pequefios
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establecimientos de comida que brindan platos tipicos de la gastronomia ecuatoriana y a
costos econdmicos, estos sitios populares son visitados por sus comensales por su sazén
incuestionable y por la excelente atencion brindada al cliente (La Hora , 2019)

Segun Santiago Granda, chef ecuatoriano, una hueca es “un sitio de comida
popular ecuatoriana 0 no, econémica, poco conocida por mucha gente, que presta una
atencion personalizada y tiene tradicion” (Patifio, Dapelo, Duran, & Muiioz, 2016, pag.
4); por su parte Christian Moreno, coordinador de la Escuela de los chef, menciona que
hueca es “un lugar donde se come comida tipica muy informal” y que por su precios
econdmicos Yy lugar fisico las personas creen que es un sitio sucio, sin las condiciones
sanitarias adecuadas, idea erronea ya que la comida ofertada en las huecas es deliciosa y
sana; ademas, José Moran, chef ecuatoriano, refiere que la caracteristica principal de una
hueca es que su unica fuente de publicidad es cominmente el boca a boca de las personas
que acuden al lugar, mismo que cuenta con una infraestructura rdstica a diferencia de los
lugares en los centros comerciales (Patifio, Dapelo, Duran, & Mufioz, 2016)

En general, las huecas son conocidas por la poblacién como un pequefio negocio
familiar o puesto callejero especializado en un determinado plato de comida, existe una
relacién con comida casera de sabor peculiar ofertada en un sitio no tradicional, de
condiciones rusticas con historia de vida y una excelente atencion al cliente (Patifio,
Dapelo, Duran, & Mufioz, 2016).

Por lo tanto, la definicion de hueca es una connotacion sociocultural ecuatoriana
relacionada con una gastronomia popular, hueca es la definicion determinada para los
lugares pequerios y populares dedicados a la venta de comida tradicional y no tradicional
ecuatoriana a bajo costo y que son visitados por su excelente sazon y una buena atencion,
por la cual son sitios dados a conocer en el medio social inmediato convirtiéndose en
sitios de tradicion ecuatoriana.

En el Ecuador, la cocina tradicional se hace visible en muchas ocasiones a través
de las huecas, ya que éstas recogen la variedad gastrondmica del pais. Como nos indica
el articulo de un diario nacional, es realmente importante dar a conocer mas este tipo de
locales al publico tanto nacional como internacional, que recogen el pasado y presente

del pais, y que al mismo tiempo representan la cultura ancestral del Ecuador.
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1.2.9. Inventario

Segun el IFRS (2015), los inventarios son “activos, mantenidos para la venta en
curso normal de las operaciones, en proceso de produccion con vista a la venta o en forma
de materiales o suministros, para ser consumidos en el proceso de produccion” (IFRS,
2015)
1.2.10. Stock

El termino stock, es de origen inglés, pero en el idioma espafiol, ha sido usado
como la cantidad de bienes o productos con los cuales dispone una persona o empresa, en

un momento determinado para lograr el cumplimiento de ciertos objetivos.
1.3. Marco Referencial

En diferentes publicaciones tanto de libros, tesis, estudios de investigacion y Paper
se encuentran diversos conceptos sobre el buen funcionamiento y mejora de los procesos

de alimentos y bebidas.

La investigacion realizada por (Carua, 2016), titulada Plan de Mejoramiento de
Buenas Practicas de Manufactura Aplicado a la Cafeteria Café en Familia, lo que se
pretendié mediante este estudio fue dar a conocer la importancia que para toda empresa
de alimentos y bebidas, el de conocer y manejar las buenas practicas de manufactura
durante todos sus procesos operativos, con el proposito de obtener productos de alta
calidad para el consumo. El objetivo principal de esta investigacion fue, establecer un
plan de buenas practicas de manufactura aplicado a la cafeteria Café en Familia, con la
finalidad de mejorar la calidad del producto final. La metodologia utilizada en este estudio
fue basada en analisis-sintético que permitiera conocer las buenas practicas de
mejoramiento y servicio al cliente, igualmente, mediante las técnicas de la observacion,

encuestas y entrevistas, se procedio a determinar la situacion de la cafeteria.

Mediante la implementacion de esta propuesta, se logré optimizar el tiempo de
trabajo, a través de la mejora de los procesos operativos de la cafeteria, logrando reducir
la merma de alimentos, disminuyendo las pérdidas econdémicas, mejorando la calidad del

producto y del servicio al cliente (Carua, 2016)
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El libro Gestion de alimentos y bebidas para hoteles, bares y restaurantes escrito
por Jesus Felipe Gallego en el cual se indica los cambios que los alimentos y bebidas han
tenido a través del tiempo, como ha evolucionado la restauracion adaptando diferentes
tendencias culinarias de la mano del recurso humano que siempre seré vital tanto por parte
del comensal como de los transformadores de la materia prima y la importancia de la
calidad. (Gallego, 2012)

Otro libro sobre Procesos basicos de preparacion de alimentos y bebidas escrito
por Rogelio Guerrero indica diferentes clasificaciones en la restauracion y la importancia

en los procesos en la preparacion. (Guerrero, 2014)

El articulo Mejora del proceso de prestacion del servicio en una instalacion de
servicios gastrondmicos por Zoramis LOpez-Garcia, Ester Michelena-Fernandez se basa
en la Percepcion de la Calidad del Servicio enfocandose en 3 puntos: tiempo de espera,
requisitos de calidad de los platos servidos e indice de percepcion del servicio recibido.
(Lépez-Garcia & Michelena-Fernandez, 2014)

En la tesis Estrategia de Servicio al Cliente para las Cafeterias de la Pontificia
Universidad Javeriana de Maria Monica Toro Gaitan y Andreina Trinidad Gonzélez
Salazar, se identifica como objetivo general crear una estrategia de servicio al cliente de
las cafeterias de la universidad en cuanto a la atencién, calidad de los alimentos y
condiciones sanitarias, con el fin de satisfacer las necesidades alimentarias de los alumnos
de la universidad llegando apreciar el servicio y el producto que ofrecen las cafeterias de
la universidad. A partir de este estudio, también fue posible identificar las fortalezas y
debilidades de los alimentos de esta institucion, por medio de encuestas y observaciones
realizadas a los consumidores la cual permitié tener un acercamiento para identificar la
situacion actual de las cafeterias y las persecuciones de los consumidores (Toro &
Gonzaélez, 2019)

El plan de mejora para el refugio del Volcan Cotopaxi, ubicado en la vertiente
norte donde se encuentra el refugio José F. Ribas que lleva al norte del VVolcan, este lugar
fue construido en 1971 por el grupo de Ascensionismo del Colegio San Gabriel. Es un
espacio comodo para descansar, alimentarse y prepararse para el ascenso a la cumbre del
Cotopaxi considerados uno de los mas activos del mundo, su ubicacién dentro del Parque
Nacional Cotopaxi que es area protegida de 33.393 hectareas ubicada a 60km al sur de la
ciudad de Quito.
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La presente investigacion se realizé un analisis de area de alimentos y bebidas del
Refugio José F. Ribas que actualmente cuenta con un sistema limitado, antiguo y
rudimentario que no solo afecta y molesta a los visitantes, sino que perjudica al turismo
de la zona y el medio ambiente. Se realizd una propuesta de mejoramiento de este para
satisfacer las necesidades de los visitantes de una manera calidad y profesional a traves
de medidas concretas y visibles para lograr un equilibrio financiero y un equilibrio

humano que hagan del refugio un verdadero sitio turistico.

Definir los conceptos basicos y especificaciones necesarias para la realizacion de
la propuesta de mejoramiento, un diagnostico del area de la investigacion y del estado
actual del area de alimentos y bebidas y finalizar con una propuesta de mejoramiento del

refugio. (Gonzalez, 2015)

El plan de mejora para los establecimientos de expendido de alimentos y bebidas
en los patios de comida de centros comerciales en el norte de Quito, en el presente
proyecto impacta directamente al turismo de los centros comerciales del norte de Quito,
pues es aqui donde regularmente acuden comensales nacionales y extranjeros que visitan

y habitan la ciudad.

Los principales y directos beneficiarios son los consumidores que podrian obtener
un servicio con mayor calidez por parte de las empresas de venta de alimentos y bebidas
que se ubican en los centros comerciales al incrementar el nimero de clientes fidelizados

y el volumen de ventas.

La gastronomia y la industria de alimentos y bebidas se han convertido en sectores
de gran importancia para pais, aportan en la sociedad a la apertura de fuentes de empleo

y a su vez promocionan a Ecuador como destino turistico 6ptimo y rentable.

Las empresas de catering son negocios, que con el pasar del tiempo, han ocupado
un lugar significativo en la sociedad ecuatoriana; en cuanto se refiere a la elaboracion de
eventos; quienes han tenido esta gran acogida por su variedad de servicios y productos
que ofertan, los mismos que son elaborados con mano de obra nacional y materia prima
seleccionada. Al momento de mejorar un servicio o producto, se debe seguir estandares
de calidad en sus procesos, los mismos que logran la mejora integral o continua en sus
técnicas. Un plan de mejora integral debe poseer caracteristicas y perfiles de desempefio,
acordes a los objetivos que se planteen en la propuesta de mejoramiento. (Navarro, 2016)
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La implementacion de la metodologia de las 5s en la empresa Pancali S.A. en el
area de panaderia, especificamente en la linea que produce panes de molde. Esta empresa
se dedica a la produccién de una amplia variedad de productos, tanto de panaderia como
de pasteleria. (Martinez, 2010)

El documento ‘Calidad del servicio en el proceso alimentos y bebidas de un hotel
en el Ecuador’. (Font & Blanco, 2018) Donde la satisfaccion del turista depende en gran
medida de la calidad en el area donde se producen los alimentos y bebidas; esto abarca
todos los procesos y subprocesos relacionados con el servicio gastronomico, desde su
produccion hasta la venta, incidiendo la forma como se configura y la asociacion a un
sinnimero de experiencias. Este proceso garantiza la salud y la regeneracion de energias

que permite el desarrollo de las actividades, no solo como turista, sino como ser humano.

1.4. Marco Legal

La alimentacidn en Ecuador es muy importante para la poblacién y parael estado
ecuatoriano, tanto asi que, en la constitucion de la Republica del Ecuador, en el articulo
3, numeral 1, atribuye el goce y el derecho a la alimentacién, en cuanto al articulo 13
dispone que las personas y colectivas tienen derecho al acceso seguro y permanente de la

alimentos sanos, suficientes y nutritivos. (Veronica, 2018)

Este estudio de investigacion encuentra soporte legal en las siguientes Leyes y

Reglamentos

1.4.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 280.- El Plan Nacional de Desarrollo es el instrumento al que se sujetaran las
politicas, programas y proyectos publicos; la programacién y ejecucion del presupuesto
del Estado; y la inversion y la asignacion de los recursos publicos; y 87 coordinar las
competencias exclusivas entre el Estado central y los gobiernos auténomos
descentralizados. Su observancia serd de caracter obligatorio para el sector publico e

indicativo para los demas sectores. (Constitucion del Ecuador)
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1.4.2. Planificacion Nacional Para el Desarrollo
La constitucion de la Republica del Ecuador sirve de guia para la construccion del
presente Plan Nacional de Desarrollo, que busca cumplir con el mandato de planificar:

Art. 3.- Son deberes primordiales del Estado: Numeral 5: Planificar el desarrollo
nacional, erradicar la pobreza, promover el desarrollo sustentable y la redistribucion

equitativa del recurso y la riqueza, para acceder a un buen vivir.

Adicionalmente, el Plan recoge los principales elementos constitucionales sobre
garantia de derechos, para orientar la definicion de politicas nacionales considerando que
la soberania radica en el pueblo. (PLAN TODA UNA VIDA , 2017)

1.4.3. Plan del Buen Vivir

Seccion primera: Agua y alimentacién

Art. 13.- Las personas y colectividades tienen derecho al acceso seguro y
permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente producidos a
nivel local y en correspondencia con sus diversas identidades y tradiciones culturales. El

Estado ecuatoriano promovera la soberania alimentaria.
Seccion novena: Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacidn precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y
los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o
mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan
0 comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la
publicidad efectuada o con la descripcidn que incorpore. Las personas seran responsables
por la mala préctica en el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial aquella que

ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas.
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1.4.4. De las actividades turisticas y su categorizacion
Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una

0 mas de las siguientes actividades:
a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el

transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este proposito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa
actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos

congresos y convenciones; Y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipdédromos y parques de atracciones

estables.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de
turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que

ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de
servicios turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por
una sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el
Reglamento de esta Ley. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que le

corresponda.

1.4.5 Reglamento turistico de alimentos y bebidas
Acuerdo Ministerial No.2018 053

Art. 14.- De su clasificacion. - Los establecimientos turisticos de alimentos y

bebidas se clasificaran en:
a) Cafeteria
b) Bar

) Restaurante
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d) Discoteca

e) Establecimiento mdvil
f) Plazas de comida

g) Servicio de Catering

a) Cafeteria: Establecimiento donde se elaboran, expenden y/o sirven alimentos
de elaboracion rapida o precocinada, pudiendo ser frios y/o calientes que requieran poca

preparacion, asi como el expendio de bebidas alcohdlicas y no alcoholicas.

c) Restaurante: Establecimiento donde se elaboran y/o expenden alimentos
preparados. En estos establecimientos se puede comercializar bebidas alcoholicas y no
alcohdlicas. También podréa ofertar servicios de cafeteria y, dependiendo de la categoria,

podré disponer de servicio de autoservicio.

Art. 15.- Segun el tipo de servicio. - Los establecimientos turisticos de alimentos
y bebidas clasificados como cafeteria, bar y restaurante, deberan informar, a través del
sistema establecido por la Autoridad Nacional de Turismo, el tipo de servicio que brindan

de acuerdo con lo siguiente:
Menu
Autoservicio
Buffet
Menu fijo
Servicio a domicilio
Servicio al auto

En caso de que los establecimientos encajen dentro de dos 0 mas tipos de servicio,
deberan informar, a través del sistema determinado por la Autoridad Nacional de

Turismo, todos los tipos de servicio que ofrecen.

Art. 16.- Segun el tipo de cocina. - Los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas clasificados como cafeteria, bar, restaurante establecimiento mdvil y servicio de
catering deberan informar, a través del sistema determinado por la Autoridad Nacional de

Turismo, el tipo de cocina que estos ofrezcan a sus usuarios de acuerdo con lo establecido
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en el (Anexo A) de este reglamento. La informacion proporcionada en este anexo sera

con fines informativos, no determinara la categoria del establecimiento.

La normativa esta enfocada en tres pilares fundamentales: mejorar la calidad en el
servicio, infraestructura y en las buenas précticas de manufactura, es decir que los
establecimientos cumplan con servicios de calidad, que tengan espacios adecuados y que
respeten las normas para la manipulacion de alimentos, de modo que se garantice un buen

producto para los turistas.

Los establecimientos de acuerdo con la categoria que alcancen podrén reconocerse
a través de: Tenedores (restaurantes), tasas (cafeterias) y copas (bares y discotecas) asi

como con categoria Unica (establecimientos moviles, plazas de comida y catering).

La Cafeteria es el establecimiento cuyo fin es la elaboracién y venta de café y
otras bebidas, a su vez de otros productos sélidos (salados o dulces). Su ubicacion se la
considera principalmente en los puntos donde exista trafico de gente, puede ser, cercana

a universidades, lugares de trabajo, hospitales, etc.
Categorizacion de las cafeterias:

Se define a las cafeterias segun sus instalaciones y servicios, estas se clasifican

segun su categoria.
e De Lujo 5 Tazas Sofisticado, disefio y servicio de muy alta calidad.
e De Primera 4 Tazas Excelente, disefio y servicio de alta calidad.
e De Segunda 3 Tazas Muy bueno.
e De Tercera 2 Tazas Bueno.
e De Cuarta 1 Taza Normal
La Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria

Tiene como objetivo el facilitar una guia a los usuarios para aplicar en sus
establecimientos con el nombre Manual de practicas correctas de higiene y manipulacién
en la preparacion de alimentos en “Restaurantes /Cafeterias” en beneficio de la salud de

la poblacion.
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1.4.6. Sistema de gestion integral de la calidad, ambiente, seguridad y salud en el
trabajo alimentos y bebidas
Esta norma establece los requisitos generales de un sistema de gestion para la
calidad, ambiente, seguridad y salud en el trabajo en establecimientos del subsector de

alimentos y bebidas, para:

a) demostrar su capacidad para proporcionar productos y servicios gastronomicos
que satisfagan los requisitos legales aplicables al subsector y a los requisitos expresados

por los clientes,

b) contar con un marco de referencia para la optimizacion y mejora de los

servicios,
c) implementar practicas ambientales y de prevencion de riesgos, y
d) aumentar la satisfaccion del cliente.

1.4.7. Reglamento de buenas practicas de manufactura para alimentos procesados -
ARCSA-DE-042-2015-GGG
Art. 3.- De las condiciones minimas bésicas: Los establecimientos donde se
producen y manipulan alimentos serdn disefiados y construidos en armonia con la
naturaleza de las operaciones y riesgos asociados a la actividad y al alimento, de manera
que puedan cumplir con los siguientes requisitos:

a. Que el riesgo de adulteracion sea minimo;

b. Que el disefio y distribucion de las areas permita un mantenimiento, limpieza y

desinfeccion apropiado que minimice los riesgos de contaminacion;

c. Que las superficies y materiales, particularmente aquellos que estan en contacto
con los alimentos, no sean tdxicos y estén disefiados para el uso pretendido, faciles de

mantener, limpiar y desinfectar; y,

d. Que facilite un control efectivo de plagas y dificulte el acceso y refugio de las

mismas.
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Capitulo 11: Metodologia de la investigacion

2.1. Enfoque mixto

Para el presente estudio, el enfoque de la investigacion es mixto por lo que se
realiza una combinacion entre dos enfoques. Esto es de acuerdo con los datos recolectados
en la cafeteria Boloncentro, que son cualitativos y cuantitativos. Los cuales se analizan e

interpreta para alcanzar el objetivo planteado en este estudio.

El enfoque mixto es un metodo que recolecta, analiza, y vincula datos
cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio para responder un planteamiento. En este
trabajo el enfoque cuantitativo se aplica para determinar resultados numeéricos utilizando
la técnica de investigacion de encuesta. Y el enfoque cualitativo para explicar, describir
y explorar informacion de la cafeteria Boloncentro.

A continuacion, explicaremos cada uno de los enfoques y como se aplican en la

investigacion:

2.1.1. Enfoque cuantitativo

Se denomina Enfoque cuantitativo aquel que genera datos numéricos o
estadisticos para cuantificar opiniones, comportamientos o cualquier variable que se haya
definido para ser objeto de estudio. Este implica el uso de datos cientificos o0 matematicos
para comprender un problema, el cual nos permite realizar el analisis de las encuestas

para predecir la demanda de calidad de los productos por parte de los consumidores.

Un andlisis de datos cuantitativo eficaz mantiene el camino correcto para
comprobar la teoria y tomar las mejores decisiones. Se puede realizar gréaficas o tablas
para representar los resultados tabulados de las encuestas. Esta es una herramienta de
recopilacion de datos cuantitativos que se centran en obtener informacidn sobre un tema

predefinido.

De acuerdo con lo explicado en los parrafos anteriores, para realizar el estudio de
investigacion cuantitativo en la cafeteria Boloncentro se desarroll6 una encuesta para la
recolectar los datos requeridos de los clientes del negocio y posterior realizar las

evaluaciones mediante métodos estadisticos.

2.1.2. Enfoque cualitativo
El enfoque cualitativo es la recogida de informacién basada en la observacién de

comportamientos naturales, discursos, respuestas abiertas para la posteriorinterpretacion
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de significados. La meta de los estudios cualitativos es descubrir y explicar porque ocurre

un fendmeno o comportamiento.

Con este andlisis en la cafeteria Boloncentro se busca conocer la opinién de los
colaboradores y proveedores del negocio. Asi mismo poder identificar el flujo de los
procesos de alimentos y bebidas, los tiempos requeridos, la calidad y ambiente laboral de

la cafeteria Boloncentro.

Los métodos de este tipo de investigacion se enfocan en mejorar el conocimiento
sobre un tema utilizando preguntas semiestructuradas y no estructuradas que permiten
que la persona que responda tenga libertad al momento de contestar. (Pantoja &
Placencia, 2016)

Las Herramientas de investigacion cualitativa mas populares:

Las entrevistas profundas: son una forma de entrevista intensiva que se basa en
preguntas no estructuradas y/o técnicas para explorar un tema en particular. Las
entrevistas exitosas toman la forma de conversaciones guiadas y dependen de la habilidad

del entrevistador para descubrir nuevas ideas.

Las comunidades de Investigacion: estas estan conformadas por individuos que
comparten un interés comun. El objetivo primordial de una comunidad de investigacién
es reunir informacion detallada y cualitativa que proporcione la base de nuevas ideas,

innovaciones y maneras de abordar un problema.

Para el presente estudio de investigacion en la cafeteria Boloncentro se aplica el
tipo de investigacion cualitativo para recolectar informacioén de los colaboradores y
proveedores del negocio. Asi mismo se aplica el método de recoleccion de datos por

entrevista y observacion, para realizar las evaluaciones requeridas en el estudio.
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2.2. Tipo de investigacion

g =

Exploratorio

.2

Descriptivo

Alcance de
una

investigacion

< &

Correlacional

4.

Explicativo

Figura 4: Tipo de la investigacion. Tomado: Hernandez, Fernandez & Baptista (2010)

Segln Hernandez, Ferndndez & Baptista (2010) el alcance de una investigacion
indica el resultado, lo que se obtendra a partir de ella y condiciona el método que se
seguird para obtener dichos resultados, por lo que es muy importante identificar
acertadamente dicho alcance. A continuacion, se presentan los cuatro tipos de alcance

gue puede tener una investigacion:

Estudio exploratorio: informacion general respecto a un fendmeno o problema
poco conocido, incluyendo la identificacion de posibles variables a estudiar en un

futuro.

Estudio descriptivo: informacion detallada respecto un fendmeno o problema para

describir sus dimensiones (variables) con precision.

Estudio correlacional: informacion respecto a la relacion actual entre dos 0 mas

variables, que permita predecir su comportamiento futuro.

Estudio explicativo: causas de los eventos, sucesos o fendmenos estudiados,

explicando las condiciones en las que se manifiesta.
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El tipo de la investigacion para el presente estudio de la cafeteria Boloncentro es
descriptivo y explicativo, debido a que la investigacion consiste en detallar y analizar los
procesos de elaboracion de alimentos y bebidas actualmente. Para luego mejorarlos en
tiempo de elaboracion, calidad, y sabor de a acuerdo a los requerimientos de los clientes
de la cafeteria. Asi también para reducir el costo de la elaboracion y satisfacer a los duefios

y colaboradores del negocio.

2.3. Técnicas de investigacion

Los investigadores utilizan una variedad de técnicas a fin de recopilar los datos
sobre una situacion existente, como entrevistas, cuestionarios, inspeccion de registros o
revision en el sitio y la observacion. Cada uno tiene ventajas y desventajas. Generalmente,
se utilizan dos o tres para complementar el trabajo de cada una y ayudar a asegurar una
investigacion completa. Las técnicas de investigacion para recoleccion de datos para el
estudio de investigacion de la cafeteria Boloncentro que se aplican son las entrevistas,

encuesta y observacion.

2.3.1. Laentrevista

La técnica de con entrevista es una herramienta de investigacion cuyo objetivo
principal es obtener cierta informacion, mediante una conversacion profesional con una
0 varias personas del negocio. Con la cual se permita conocer detalles sobre los procesos

operativos.

El investigador se sitGa frente al investigado y le formula preguntas, a partir de
cuyas respuestas habran de surgir los datos de interés. Se establece asi un didlogo,
peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca recoger informacién y la otra se

presenta como fuente de esta informacion.
Partes de una entrevista:

La presentacion suele ser breve, pero no suficientemente informativa. En ella no

se habla del entrevistado, sino del tema principal de la entrevista.

El cuerpo de la entrevista estda formado por preguntas y las respuestas. ES
importante elegir bien las preguntas para que la entrevista sea buena, las preguntas deben
ser interesantes, y adecuadas para que el entrevistado trasmita sus experiencias. También

deben ser breves, claras y respetuosas.
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2.3.2. La Encuesta

La técnica de encuesta es un conjunto de preguntas dirigidos a los clientes de la
cafeteria, con el fin de conocer opiniones o hechos especificos del producto. La intencion
de la encuesta es recoger informacion para la evaluacion del negocio, la cual permite

realizar las mejoras a seguir en el negocio.

La encuesta consiste en obtener informacion de los sujetos en estudio, sobre

opiniones, conocimientos, actividades o sugerencias.
La encuesta tiene dos maneras de obtener informacién:

La entrevista: las respuestas son formuladas verbalmente y se requiere de la
presencia de un entrevistador.

El cuestionario: las respuestas son formuladas por escrito y no requiere de la
presencia del encuestador.

En el Anexo 1, se muestra la encuesta formulada para la cafeteria Boloncentro. El
disefio de la encuesta fue un apoyo del barémetro turistico de la carrera de administracion
de empresas hoteleras y turisticas de la UCSG, A través de este modelo de encuesta se
obtuvo informacion desde los clientes del negocio. Enfocado a la calidad de los productos
de alimentos y bebidas que se desarrollan en el establecimiento. Asi también como la

calidad de los servicios que se brindan en el negocio.

2.3.3. La Observacion

La técnica de observacion es muy util para el anélisis de los procesos, que se llevan
a cabo en la elaboracién de los productos de alimentos y bebidas de la cafeteria, permiten
determinar el tiempo, como se esta haciendo, quien lo realiza, entre otras variables de

estudio.

La observacion es el registro visual de lo que ocurre en una situacién real,
clasificando y consignando los datos de acuerdo con algin esquema previsto y de acuerdo
con el problema que se estudie.

Las ventajas de la observacion son: permite obtener datos cuantitativos y
cualitativos; se observan caracteristicas y condiciones de los individuos; indica
conductas, caracteristicas, actividades y factores ambientales; y puede ser utilizada en

cualquier tipo de investigacion.
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2.4. Poblacion

Poblacidn es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo
en una investigacion. "El universo o poblacion puede estar constituido por personas,
animales, registros medicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes

viales entre otros". (Pineda, De Alvarado, & De Canales, 1994)

La poblacion del presente estudio de investigacion identifica las personas
relacionadas con el negocio, ya sean proveedores, colaboradores y clientes. También se
identifica de acuerdo con la localizacién del negocio. Para este caso la cafeteria
Boloncentro est& ubicado en la zona sur de la ciudad de Guayaquil, en la parroquia Garcia
Moreno. Donde se estimé un tamafio de poblacién de 50,000 habitantes segin Censo
realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC (Ecuador en cifras,
2013)

La poblacion para este estudio estaria compuesta por los colaboradores o
empleados, los proveedores y los clientes de la cafeteria Boloncentro, estos Gltimos son

diferentes tipos de personas y familias sin restriccion de atencién o servicio.

2.5. Muestra

Muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se llevara a
cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes
de la muestra como férmulas, l6gica, entre otros. La muestra es una parte representativa
de la poblacién. (Pineda, De Alvarado, & De Canales, 1994)

La presente formula se aplica para calcular el tamafio de la muestra para la
cafeteria Boloncentro dependiendo de la poblacion de la parroquia Garcia Moreno donde

estd ubicado el negocio.

Para el céalculo de la muestra, fue aplicada la siguiente formula:

Z, xpxq

5

A

n=
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Donde:

Z = Nivel de confianza

P = Probabilidad de Exito

Q = Probabilidad de Fracaso
D = Precision

E este caso de estudio p=q debido a que no existe un estudio anterior es decir

p-g= 0.5.
E= Precisién (error maximo admisible en términos de proporcion)

1.96% x 0.5

= =
0.052 385

El total de la muestra dio como resultado que las encuestas deberian ser aplicadas

a 385 personas, no obstante, la misma fue aplicada a un total de 400 personas.

La muestra es un estudio de investigacion en un subconjunto representativo de la
poblacion. Para este estudio de la cafeteria Boloncentro se tiene una muestra de 400
personas a los cuales se les realizo una encuesta. Esta muestra se la tomo aleatoriamente
a los clientes de la cafeteria en diferentes tiempos, esto se realiz6 en distintos dias y horas.

Durante un lapso de un mes.

El otro subconjunto de la muestra lo componen los 17 colaboradores o empleados,
y los proveedores de la cafeteria Boloncentro. A los cuales se les realizo entrevistas y se

aplicd la técnica de recoleccion de datos por observacion.

2.6. Analisis de datos

Para el andlisis de los datos del presente estudio en la cafeteria Boloncentro se ha
tabulado, comparado y verificado la informacion proporcionada por los colaboradores y
proveedores de la cafeteria. Asi mismo se tabula la informacion proporcionada por los
clientes, mediante la aplicacion de métodos estadisticos. Para posterior realizar un analisis
y poder generar el informe requerido en el presente estudio. Mediante la aplicacion la

metodologia de las 5s de Euskalit.
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Para el desarrollo de esta investigacion se lleva a cabo los siguientes pasos:

e Investigacion y reconocimiento de la Metodologia 5s de Euskalit. Este se
desarrolla en el presente capitulo.

e Diagndstico del negocio, reconocimiento de las areas de trabajo de la cafeteria
Boloncentro. Este se realiza en el capitulo Il del presente estudio de
investigacion.

e Disefiar un plan de mejoras para los procesos de produccién de alimentos y
bebidas de la cafeteria Boloncentro aplicando la metodologia de las 5s de

Euskalit. Este se presenta en el capitulo IV del presente estudio.

2.7. Metodologia 5s de Euskalit

Para el desarrollo de la propuesta de mejora en este estudio, se utilizara la
metodologia de las 5S, es una herramienta propuesta por la Union Japonesa de Cientificos
e Ingenieros (J.U.S.E.) tal que complementard las actividades hacia la Calidad Total
(Nava, 2017)

Esta metodologia surgio en Japon en la década de los 60, teniendo como proposito

principal:

Eliminar los desperdicios

Reducir los materiales principales

Incrementar la productividad del personal

Prevenir accidentes

Optimizar los espacios

Incrementar la aplicacion de mejoras

Las 5S es una filosofia de trabajo que permite desarrollar un comportamiento

sistematico para mantener continuamente la clasificacion, el orden y la limpieza;
permitiendo que se dé una mejora en todos los aspectos que envuelven el entorno de los
procesos que se llevan a cabo dentro de un negocio, como lo es la seguridad, el ambiente
laboral, la productividad, la calidad, la eficiencia y la competitividad. Segin de lo
anterior, se puede hablar de las 5S como una metodologia que va a permitir que un sitio
de trabajo funcione bajo uno determinados estandares de orden, que encaminaran al

negocio a una mejora continua dentro de sus procesos. (Tamayo & Marquez, 2017)
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Cabe resaltar que esta metodologia puede ser aplicada en cualquier tipo de
organizacion o lugar de trabajo, y no tiene limitaciones en cuanto a costos de
implementacion, ya que algunas mejoras pueden realizarse solo con el cambio de habitos
que se tengan dentro del lugar de trabajo, o mejorando la disposicion, para colaborar en
las labores de las personas que alli se desempefian. Ademas, es una metodologia que
fomenta el trabajo en equipo, y permite también a los trabajadores involucrarse en la

mejora de los procesos desde su conocimiento del puesto de trabajo. (Sanchez, 2016)
Cada una de las 5 frases que corresponde la metodologia:

SEIRI- Organizacion: Consiste en identificar y separar los materiales necesarios

de los innecesarios y en desprenderse de estos Ultimos.

SEITON- Orden: Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e
identificarse los materiales necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos,

utilizarlos y reponerlos.

SEISO- Limpieza: Consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad,

asegurando que todos los medios se encuentran siempre en perfecto estado de salud.

SEIKETSU- Control Visual: Consiste en distinguir facilmente una situacion

normal de otra anormal, mediante normas sencillas y visibles para todos.

SHITSUKE- Disciplina Y Habito: Consiste en trabajar permanentemente de

acuerdo con las normas establecidas.

Con la aplicacidn de esta metodologia, ademas de estar involucrando activamente
a los trabajadores dentro de las mejoras continuas del negocio, se esta logrando una mayor
productividad, que se puede observar en la reduccion de desperdicio en la elaboracion de
productos, reduccion de productos en inventario, menor cantidad de accidentes o averias,
mejora de tiempos en los procesos llevados a cabo en el negocio, entre otros (Tamayo &
Méarquez, 2017)

También se mejora dentro del lugar de trabajo como es recuperacion de espacios,
mejora visual, obtencion de un mejor ambiente de trabajo, mejor conocimiento de los
procesos llevados a cabos dentro del lugar de trabajo. Asi también el aumento de sentido

de pertenencia de los trabajadores con el negocio. (Sanchez, 2016)
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Adaptacion de las 5s de Euskalit

Tabla 1.
Ficha de proveedores de la cafeteria Boloncentro

DURANTE LA PRODUCCION

Areas / Procesos de Organizacion Orden Limpieza Control Disciplina
Euskalit visual
Lavado

Bodega

Recepcidon materia prima

Deposito de basura

Lavanderia

Elaboracién y produccién

Pre-elaboracion de masas

Recepciéon y despacho de

Pedidos

Entrega de pedidos

La ficha 1 se la deberia aplicar en un periodo de 4 veces al mes, para el
seguimiento de cada area de la cafeteria y poder tener informacion de estado de cada una
y si hay mejoras en la actividad laboral por la aplicacion de la ficha.

Tabla 2.
Ficha de Compras de Productos de la Cafeteria Boloncentro.
FINALIZADO LA JORNADA

Areas/Procesos deEuskalit Organizacion Orden  Limpieza Control Disciplina
visual

Lavado

Bodega

Recepcidon materia prima
Depésito debasura
Lavanderia

Elaboracién y produccién
Pre-elaboracion de masas

Recepcion y despacho de
Pedidos
Entrega de pedidos

La ficha 2 consiste en un seguimiento de las compras que se deberian realizar en
la cafeteria, se debe aplicar en un periodo de 4 veces en el mes para obtener informacion

de lo que se requiere en cada area.
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Capitulo I11: Diagnostico del negocio

3.1. Diagnostico del negocio aplicando las 5s de Euskalit.

En el presente capitulo se otorga un diagndstico del estado actual de la cafeteria
Boloncentro. Con el fin de conocer y observar los procesos del area de produccion, esto
es como esta la cocina y sus diferentes areas. Reconocer los errores de los colaboradores
al momento de elaborar los productos en la cocina, asi también observar cuales son los

procesos previos, durante y después que se aplican dentro de la misma.

La mejora continua, la calidad en el producto y la estandarizacion de los procesos
culinarios deben ser caracteristicas de toda empresa o negocio dedicado al campo
gastronémico. Cuando un negocio se expande, crece o lleva varios afios en el mercado
este debe cuidar las etapas de produccion de los alimentos hasta llegar al producto final.
Una revision dentro de la cocina permite conocer la realidad de estos procesos, a su vez
permitira mejorar o corregir las fallas y de esta manera brindar al cliente productos de

calidad.

Boloncentro es un negocio familiar, el cual se inici6 el 8 de octubre de 1996, en
primera instancia funcioné como informal en una esquina en las calles Maracaibo, entre
los Rios y Esmeraldas empezando a operar en un quiosco en el cual solo vendian jugos
naturales, batidos y tostadas, a medida que crecian implementaron los bolones. Luego
deciden alquilar un local en las calles Los Rios y Rosendo Avilés estableciendo su
negocio de manera formal bajo el nombre Boloncentro 2000. Implementando nuevos
productos como el tigrillo, revoltillo, corviches y tortillas de verde, pero manteniendo sus

productos originales y dandole mas valor al bolén.

Cabe resaltar que, por el tamafio del local, la cocina era demasiado pequefia para
el crecimiento que estaba llevando el negocio. Por tal razén se adquiere la propiedad en
la cual funciona hoy en dia en las calles Esmeraldas y Rosendo Avilés, en toda una
esquina, con la capacidad para atender 100 personas que deseen degustar sus productos
dentro del local. EI cambio también permitié no solo tener mas capacidad para atender a
sus clientes, sino la facilidad de tener una amplia cocina con su respectiva bodega, de esta

manera ampliaron su menu con mas variedad.
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Debido a su trayectoria de 23 afios de operacion en el campo culinario, este
negocio familiar dedicado a la venta de desayunos tradicionales ha participado en

diferentes eventos gastronémicos tales como Raices y Huecas.

A continuacion, en la Tabla 3 se muestran todos los productos de alimentos y
bebidas que se preparan en la cafeteria Boloncentro. Asi también se describe las posibles
combinaciones que un mismo producto puede tener. En bebidas tenemos las preparadas

por la misma cafeteria, y las bebidas compradas a proveedores.

-Il_-itt);ads; productos que se preparan en la cafeteria Boloncentro

Productos Combinaciones con el producto

Bolones: Chicharrdn, Queso, Mixto y Maduro.

Huevo: Frito, A la copa y Duro.

Tortillas de verde: Queso, Carne y homelet de carne.

Tortilla de huevo: Queso, Jamdn o Mixta.

Tigrillo: Bistec y Chicharron.

Guatita: Pollo y Mondongo.

Revoltillo: Queso, Jamoén o Mixto.

Tostadas: Queso, Jamoén y Mixta.

Productos minis: Bolon, Tortilla de verde, Muchin y
Corviche.

Jugos naturales: Naranja, Toronja, Mandarina y Sandia.

Batidos: Papaya, Melon, Pifia, Banano, Naranjilla,
Aguacate, Frutilla, Mora, Mango Yy
Durazno.

Bebidas calientes: Café, Leche y Agua aromatica

Bebidas frias: Gaseosa y Agua.

Fuente: Investigacion, 2019.

En la cafeteria Boloncentro también se preparan platos a la carta, con diferentes
combinaciones de acuerdo con el gusto del consumidor. En la tabla 4 se muestra una lista

de platos a la carta con sus compuestos.
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Tabla 4
Platos a la carta que ofrece cafeteria Boloncentro

Platos a la carta

Agachadito: Plato especial con arroz pescado frito, camaron, ensalada y verde.
Corvina frita: Plato con la corvina frita servida con arroz o verde.

Seco de pollo: Plato con seco de pollo que se lo prepara lentamente a fuego con
cerveza y especies, se lo sirve con arroz.

Moro con bistec: Plato con arroz con lenteja y bistec de carne.

Bollos: Maza de verde o platano que contiene pescado, ya sea albacora u otro
pescado.

Humitas: Maza de maiz que contiene queso en el centro del a maza.

Muchin: Tortillas de yuca que se producen tanto dulces como saladas.
Corviche: Esta elaborado de platano con especies, mani y pescado

Bandejita: Contiene todos los productos mini en una bandeja.

Porcion de frutas: Distintas clases de frutas en una bandeja.

Fuente: Investigacion, 2019.

3.2. Implementacion de las 5S de Euskalit

Para implementar la metodologia de las 5s de Euskalit se aplica un cuadro de

check list que identifica:

e El estado de las areas de la cocina, obteniendo listado de las fortalezas y
debilidades que se presenta.

o Diagnostico de los resultados de la encuesta a los clientes de la cafeteria.

e Dependiendo del resultado del Check List se tendréa informacion de que lugares,

actividades, areas y organizacion necesitan mejora.

3.2.1. Areas que tiene la cafeteria

La cafeteria Boloncentro cuenta con &reas asignadas especificamente para las
actividades dentro de la produccion de sus productos de alimentos y bebidas, de las cuales
se observa y se toma fotos de cada una, para poder sacar una conclusion de fortalezas y

debilidades dentro de las actividades del personal en la produccion.
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Area de lavanderia:

Figura 5. Area de lavanderia de la cafeteria Boloncentro. Fuente: Investigacion, 2019

En la figura anterior se puede observar al personal que se encarga de lavar los

platos que no cuenta con guantes para el uso de lavado de los utensilios de la cocina ni
para el lavado de las bajillas, ni tiene un separador de platos, en la foto se ve como los

acumula en un lado de la regadera y no cuentan con lavavajillas.
Aplicacion de las 5s de EUSKALIT

e Guantes para la higiene del personal.

e Tener una platera para ordenar los platos y se escurra el agua del lavado.
e Contar con calzado cdmodos y antes deslizante para el piso de ceramica.
e Contar con dos toallas para tener el &rea limpia y seca.

e Un lavavajillas para la que felicite al personal tiempo para dedicarse a mas
platos.
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Area de Bodega:

Figura 7. Parte baja de bodega en cafeteria Boloncentro. Fuente: Investigacion, 2019

En el area de bodega se ve claramente en las fotos que no cuentan con ningin
sistema de organizacion implementado, en la primera imagen guardan los utensilios de
cocina y bidones de agua de forma esporéadica en vez de tener un orden especio de
ubicacion de cada utensilio que se utiliza en cocina, en la segunda imagen los alimentos

se encuentran en las mejas 0 en canastas que estan en el piso.
Aplicacion de las 5s de EUSKALIT

e (Cada objeto o utensilio que se requiera en cocino, tenerlos ubicados en areas
especias donde se tenga la facilidad de hallarlos con facilidad.
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e Los productos recibidos por los proveeros no dejarlos amontonados en la
mesa, lo contrario ir ubicAndolos de una vez en recipiente o canastas con la
fecha respectiva de recibido de cada producto.

e Contar con estanterias para un mayor orden.

Elaboracion y produccion:
Area de cocina caliente: Preparacion de los diferentes platos
Coccion de chicharron y verde

Preparacién de bolones

Figura 8. Area de cocina caliente, preparacion de bolones. Fuente: Investigacion, 2019
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Figura 9. Area de cocina caliente. Fuente: Investigacion, 2019

En el &rea de cocina del personal se puede a preciar en las figura9 y figura 10 que
no cuenta con vestimenta adecuada para lo que es estar en el area de las hornillas en este
caso con acercamiento al fuego, la vestimenta que cargan es de poliestireno que puede
ser muy peligroso en caso de algin inconveniente, y tampoco cuentan con extintores, ni

sistema para antiincendios.
Aplicacion de las 5s de EUSKALIT

e Tener un extintor en el area.

e Ropay Mandil en el cual el material no sea de facil combustion en extremado
calor.

e Contar con calzados comodos.

e Instalar sistema antiincendios en el area.
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Area de Cocina fria: Jugos naturales, Ensalada de frutas y Batidos

Figura 10. Area de cocina fria. Fuente: Investigacion, 2019

En la manipulacion de las frutas si cuentan con un sistema de higiene y lavado de
las frutas, pero falta orden en clasificar las frutas y tiempo de duracién, para que el

producto no salga en mal estado.
Aplicando las 5s de EUSKALIT

e Guantes para manipular los productos.

e Extintor cerca por los productos eléctricos.

e Contar con dos toallas para tener ceca el area de trabajo.

e Contar con mas inserto noveno para la separacion de las frutas.

e Calzado comodos y antideslizante.
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Area de elaboracion de masa para: Tortillas, Muchin y Bollos

Figura 11. Area de elaboracion de masas de la cafeteria Boloncentro. Fuente:
Investigacion, 2019.

En la figura se muestra el personal elaborando las masas para los productos, se
nota en la imagen que la sefiora deja dentro del lugar sus pertenencias cerca de la cocina,
en este caso la cartera, mientras que en el area de elaboracién no debe constar nada de

objetos del exterior que puedan contaminar el area.
Aplicacion de las 5s de EUSKALIT

e Tener desinfectantes para manos cerca.
e Desinfectar el area de trabajo antes de poner los productos.

e Tener separado los productos en inserto noveno.
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Area de Recepcion y despacho de pedidos:

Figura 12. Area de recepcion y despacho de pedidos en cafeteria Boloncentro. Fuente:
Investigacion, 2019.

En la figura se puede notar el desgaste de las paredes y pisos del area de pedidos,
lo cual también es un peligro para los trabajadores que pueden sufrir algin accidente por
el desgaste del piso. En si el lugar debe ser remodelado la mesa donde pasan las charolas

con los platos servidos para evitar cualquier accidente laboral.
Aplicado las 5s de EUSKALIT

e Renovaciones en el area de entrega
e Timbre de entrega
e Ubicar las bandejas o charolas en un lugar de facil manipulacién en el area.

e Contar con toallas para mantener seco el lugar en caso de que se derrame algln
liquido.
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3.2.2. Diagnostico de los resultados de la encuesta.

3.2.2.1. Presentacion del mend.

m Malo

= Regular

m Bueno

Figura 13. Satisfaccién de la cartera de productos en cafeteria Boloncentro. Fuente:

Investigacion, 2019.
Seguln los resultados obtenidos la clientela, se muestra satisfecha con el mend
cartera de productos en 88% y un 9% le parezca regular la presentacion que cuenta el

establecimiento, indicando en un mas del 60% una calificacién de bueno a la cafeteria.

3.2.2.2. Estado de la vajilla.

m Malo

" Regular

m Bueno

Figura 14. Estado de vajilla de la cartera de productos en cafeteria Boloncentro. Fuente:
Investigacion, 2019.

El estado de vajilla como se observa en el pastel, indica una calificacion buena,

pero también se debe observar que a un porcentaje del 17% se encuentra en un estado no

tan satisfecho por su calificacion de regular.
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3.2.2.3. Rapidez del pedido solicitado

Figura 15. Agilidad en la atencién en la cafeteria Boloncentro. Fuente: Investigacion,
2019.

Los comensales se sienten satisfechos por la agilidad en atencion y eficacia en la

entrega del producto, como se observa en el pastel.

3.2.2.4. Decoracion

Figura 16. La presentacion de los productos de la cafeteria Boloncentro. Fuente:
Investigacion, 2019.

La presentacion de la porcion de los alimentos en los platos se observa que el
cliente lo ha calificado como regular un porcentaje no superior al 17% y el restante como
bueno. Lo cual indica que el establecimiento es sutil con la porcion exacta y bien

distribuido en el plato, para un comensal exigente de buen paladar.
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3.2.2.5. Sabor

Figura 17. El sabor de los productos de la cafeteria Boloncentro. Fuente: Investigacion,
2019.

Se entiende por la estadistica realizada que el 63% de los clientes encuentran que
el sabor es excelente, asi mismo se deberia tener cuidado ya que un gran porcentaje se
encuentra no muy satisfecho.

3.2.2.6. Textura

Figura 18. La textura de los productos de la cafeteria Boloncentro. Fuente: Investigacion,
2019.

Segun los resultados, los clientes encuentran a través de su percepcion todo en su
punto con una textura ideal para su degustacion.
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3.2.2.7. Temperatura

m Malo

= Regular

m Bueno

Figura 19. Temperatura de los productos de la cafeteria Boloncentro. Fuente:
Investigacion, 2019.

En cuanto a los resultados de la encuesta del 52% determina que de la comida
caliente a cierta temperatura es satisfactorio para el cliente, se debe tener en cuenta que
la conservacion de la temperatura del plato a servir debe se idoneo y correcto, para asi

poder ofrecer un producto que satisfaga el paladar del cliente.

3.2.2.8. Tiempo de espera para poder hacer el pedido

E1mina5 min

©5minal5min

m15a30

Figura 20. Tiempo de espera para hacer el pedido en la cafeteria Boloncentro. Fuente:
Investigacion, 20109.

Para el cliente el tiempo para ordenar es muy importante al pedir lacomida y poder
disfrutarla, en la figura podemos apreciar que el tiempo de pedido de un producto al
cliente esta entre 1 a 5 minutos lo cual corresponde al 43% del resultado de la encuesta,
si observamos que el 5% se otorga u un tiempo de pedido de 15 a 30 minutos cuando se
tiene la cafeteria llena.
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3.2.2.9. Tiempo de espera para que le traigan su pedido.

m Malo

= Regular

m Bueno

Figura 21.Tiempo de espera para que traigan el pedido en la cafeteria Boloncentro.
Fuente: Investigacion, 2019.

En cuanto al tiempo que el cliente espera para que le obtener su pedido
corresponde de 1 a 5 minutos que es del 70% del resultado de las encuestas. Sin dejar de
lado que hay otros que esperan de 15 a 30 minutos que es el 3%, por lo cual se debe
manejar adecuadamente las comandas, respetando el tiempo de preparacion por cada

ticket y asi optimizar la espera, logrando una empatia con el comensal.

3.2.2.10. ¢(Teniendo en cuenta todas las variables anteriores, su experiencia

resulto?

m Malo

" Regular

m Bueno

Figura 22. Su experiencia sobre la cafeteria Boloncentro. Fuente: Investigacion, 2019.

En base a los resultados anteriores, se consulté al cliente la experiencia
gastronémica dentro del establecimiento, indicando en un 91% que fue buena, tal y como
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muestra el pastel. Por lo cual se entiende que el producto tiene buena aceptacién por su

sabor, textura y por el tiempo correcto en preparar los platillos.

3.2.2.11. Interpretacion final del resultado de la encuesta.

De las 11 preguntas de la encuesta realizada a la cafeteria Boloncentro al cliente
se obtuvo datos importantes en los resultados de cada pregunta, para observar el
porcentaje los lo bueno, lo regular y lo malo de la calidad de servir el producto que se
ofrece en el local. Tener claro las fortalezas del producto y las debilidades obtenidas poder
corregirlas y mejorarlas para que el cliente se sienta a gusto con los productos de

alimentos y bebidas de la cafeteria Boloncentro.

La Entrevista
La entrevista fue aplicada a los colaboradores de la empresa y se obtuvo los

resultados siguientes:

Pregunta N. 21 ;Se estan aprovechando los espacios de manera eficiente y racional
dentro de la cafeteria?
Tabla 5:Espacio de la Cafeteria

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 2 28,57%
No 5 71,43%
Total 7 100,00%

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Andy Haz y Carlos Segovia

En cuanto a la respuesta obtenida, puede evidenciarse que el 71,43% de los
entrevistados, considera que los espacios de la cafeteria no estan siendo aprovechados de
forma eficiente, mientras que el 28,57% opina que si se aprovechan.

Los 5 colaboradores que manifestaron un no como respuesta indican que esto, se
debe al desorden que existe en la bodega, que no tienen suficientes casilleros para guardar

sus pertenencias y que no disponen de vestidores.
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Pregunta N. 2 2. ; Cuenta el personal de la cafeteria con todos los implementos
necesarios, que le permita realizar sus labores de forma segura?

Tabla 6: Implementos Necesarios

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,00%

No 7 100,00%
Total 7 100,00%

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Andy Haz y Carlos Segovia

El 100% de los entrevistados manifestaron que el personal de la cafeteria no
cuenta con los implementos necesarios para ejecutar sus labores diarias.

En su mayoria indicaban que en ocasiones ciertos implementos que ya existian
estan deteriorados, incluso se perdian o dafiaban por lo que al buscar un reemplazo no
contaban con ello y dificultad su trabajo.

Pregunta N. @ 3. ; Considera usted que pueden encontrarse en menos de 60
segundos las herramientas o documentos requeridos?

Tabla 7:Herramientas o Documentos Requeridos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 1 14,29%
No 6 85,71%
Total 7 100,00%

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Andy Haz y Carlos Segovia

Solo el 14,29% de los entrevistados expreso que, si era posible conseguir en
menos de 60 segundos las herramientas y documentos necesarios en un momento
determinado, mientras que el 85,71% considera que no.

Indican que se les dificultad encontrar las herramientas en un solo lugar, por lo
gue no se tiene establecido un espacio permanente.

Pregunta N. @ 4. ; Considera usted que la limpieza en la cafeteria es la mas

adecuada?
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Tabla 8: Limpieza

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 3 42,86%
No 4 57,14%
Total 7 100,00%

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Andy Haz y Carlos Segovia

El 57,14% de los entrevistados cree que la limpieza no es la mas idénea dentro de
la cafeteria, por otro lado, el 42,86% piensa que si.

Indican que finalizando cada jornada no es la mas adecuada porque la limpieza
que se hace es rapida y superficial.

Pregunta N. @ 5. ; Existen Jornadas Especiales en Limpieza dentro de la Cafeteria?

Tabla 9: Jornadas Especiales

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 7 100,00%
No 0 0,00%

Total 7 100,00%

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Andy Haz y Carlos Segovia

Unanimemente el personal entrevistado, expresé que si son realizadas jornadas
especiales de limpieza.

Todos los lunes al finalizar la jornada todo el personal se queda 1 hora mas para
realizar una limpieza profunda.

Pregunta N. 2 6. ; Maneja usted las normas establecidas para la temperatura
adecuada de los alimentos?

Tabla 10: Normas de Temperatura

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 2 28,57%
No 5 71,43%
Total 7 100,00%

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Andy Haz y Carlos Segovia

De acuerdo con los datos obtenidos puede evidenciarse que el 71,49% desconoce
las normas establecidas para la temperatura adecuada de los alimentos, solo un 28,57%

considera que si las conoce.
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Manifiestan que manejan la temperatura en los alimentos segun lo que han
observado y aprendido, mas no siguen algin manual de instruccion para manejar
correctamente la temperatura de los alimentos, a veces sélo sienten si va caliente o0 no.

Pregunta N. 2 7. ¢Cree usted que, de mejorar los procesos en los alimentos y
bebidas dentro de la cafeteria, pudiese mejorar la calidad?

Tabla 11: Mejorar la Calidad

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 7 100,00%
No 0 0,00%

Total 7 100,00%

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Andy Haz y Carlos Segovia

Segun la respuesta obtenida a la pregunta de considerar que, si la mejora de los
procesos de alimentos y bebidas dentro de la cafeteria pueda mejorar la calidad, el 100%
estuvo de acuerdo en que si.

Por supuesto que si, de esta manera se agilitaria un adecuado emplatado y
presentacion, cuidando la calidad de los alimentos servidos y ahorrando tiempo.
3.2.3. Diagnostico del negocio con aplicacion de la herramienta de las 5s de Euskalit

mediante el cuadro de Check List.

Tabla 12: Matriz de Procesos Euskalit Adaptado a las Areas de la Cafeteria
Boloncentro.

DURANTE LA
PRODUCCION
Areas / Procesos de Organizacibn  Orden Limpieza Control Disciplina
Euskalit visual
Lavado
Bodega

Recepcidon materia prima
Depésito de basura
Lavanderia

Elaboracién y produccion
Pre-elaboracién de masas

Recepcion y despacho de
pedidos
Entrega de pedidos

& XKL EXXX
& XXXLKEXXX
& XXXIEXXXX
& IXXKKEEXX
& XXXIKEXXX

Fuente: investigacion, 21019.
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Area de bodega y recepcion de materia prima, puede que esta sea la mas
importante de todas, pues aqui se almacena la materia prima y es de las areas mas
abandonadas puesto que no existe una clasificacion correcta, ni cuenta con un Kardex
para el control de cada pedido que ingresa o sale. Solo se trabaja con lo que necesitan y
cuando no existe algin producto necesario es en ese momento en el que buscan la
adquisicion de nuevo material. Y cada materia prima que ingresa queda en la entrada de

la cocina hasta el siguiente dia.

Depodsito de basura esta area cumple con casi todos los puntos de las 5s, pero en
cuanto a la limpieza de sus depdsitos no la tienen de manera diaria, lo que produce que

se formen malos olores y solo cuando sucede eso, es cuando se procede a limpiar.
Lavanderia cumple con todos los puntos de evaluacion de las 5s de Euskalit.

Elaboracion y produccion poseen ciertos materiales demas en el area, como los
limpiones o cuchillos cerca de las orillas, no hay una limpieza rutinaria y ocasionalmente

al caerse un cucharon en vez de usar uno limpio, usan el mismo.

Reelaboracion de masas, existen articulos innecesarios en esta area como carteras
u objetos personales de los colaboradores, ademéas de que no existe una limpieza previa
de la mesa de trabajo. Recepcidn y despacho de pedidos en esta area también sirve para
contar con ciertos productos necesarios del area de elaboracion y produccién, pero no los
ubican en el sitio destinado para esto, no hay respeto en el orden de comandas por lo que

los tiempos de entrega de los pedidos tienden alargarse.
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El area de entrega de pedidos cumple con todos los puntos de evaluacion de las 5s
de Euskalit.

Tabla 13: Matriz de Procesos Euskalit Adaptado a las Areas de la Cafeteria
Boloncentro.

FINALIZADO LA JORNADA

Areas / Procesos de Organizacion Orden Limpieza  Control  Disciplina

Euskalit visual

Lavabo X X X X 7
Bodega X X X X 7
Recepcién materia prima X X X 4 7
Deposito de basura 4 4 X 7 7
Lavanderia 4 & 7 7 7
Elaboracién y produccién X 7 4 7 7
Pre-elaboraciéon de masas 7 7 &7 % %
Recepcién y despacho de 7 V4 4 7 7
pedidos

Entrega de pedidos 4 4 7 7 7

Fuente: investigacién, 21019.

Finalizado la jornada y una vez realizada la limpieza de la cocina, se sigue
identificando muchas falencias, en cuanto a la organizacién y separacién de materiales
necesarios de los innecesarios las areas que no cumplen son: lavabo, bodega, recepcion
de materia prima y elaboracién y produccion. En cuanto a la limpieza a pesar de que ya
finalizo la limpieza de la cocina en las distintas areas de materia prima y depdsito de
basura sigue presentando ciertas impurezas que no deberian de existir. EI encargado de
esto es el administrador, a pesar de que al finalizar la jornada mejora, el encargado de este
papel deberia inspeccionar constantemente la cocina para evitar molestias e

inconvenientes.
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Capitulo IV: Plan de mejora

4.1. Plan de mejora con la implementacion de las 5s de Euskalit

En el presente capitulo se propone un plan de mejoras a partir del diagnostico
realizado con la aplicacion de la herramienta de mejora de las 5s de Euskalit con la
finalidad de alcanzar a mediano plazo la eficiencia y productividad en los procesos de
elaboracion de alimentos y bebidas de la cafeteria Boloncentro. Manteniendo el area de
trabajo siempre ordenada y limpia en todo momento, para asi facilitar las labores diarias
de los colaboradores y de esta manera que cuenten con un proceso que asegure la
inocuidad de los alimentos y bebidas que se preparan en el establecimiento.

Objetivo General de la Propuesta

Proponer un plan de mejora en los procesos de alimentos y bebidas para la

Cafeteria Boloncentro, con el propoésito de incrementar sus estandares de calidad.
Objetivos Estratégicos

e Distribuir de forma adecuada los espacios dentro de la cafeteria

e Contar con un mantenimiento adecuado y eficiente

e Suministrar a los empleados las normativas pertinentes en cuanto a la
manipulacion de alimentos.

e Adquirir los implementos necesarios para que el personal pueda ejecutar sus
funciones acordes a las normas establecidas.

e Afianzar la confianza de los clientes, mediante la aplicacion de la metodologia de
las 5S.

e Sobresalir en el mercado a través de la implementacién de excelentes estandares
de calidad.

e Aplicar encuestas de satisfaccion a los clientes de forma regular, tal que, puedan
irse midiendo los cambios e implantar los correctivos necesarios.

Para cumplir con los objetivos de la propuesta se van a implementar mejoras en
los procesos de alimentos y bebidas dentro de la cafeteria, igualmente se propondra la
mision, vision, valores y organigrama estructural para la misma.

El plan de mejoras contempla acciones de mejora continua en las areas de
produccién de la cafeteria Boloncentro, considerando como punto de partida la necesidad
de:
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o Definicion del personal y sus funciones.

e Definicion y descripcion de las areas de trabajos.

e Definicion de los procesos operativos.

Mision:

“Somos |la mejor hueca
de la zona donde
ofrecemos a nuestros

comensales exquisitos
platillos para el disfrute
de sus paladares”

Vision:

S
S,

[
Bo

Centro

\

“Consolidarnos como
la hueca mas
prestigiosade la
Ciudad de Guayaquil
enalteciendo nuestros
valores culturales”




Valores

Organigrama Estructural:

Administrador

Cocinero Cajero

Ayudante de Ayudante de
cocinal . cocina 2

Lavaplatos Meseros

La realizacion de este plan de mejora estara a cargo de la cafeteria por su propietario con
su administrador, el mismo que como tiempo de duracion a corto plazo sera de 3 meses a
1 aflo, en caso de extenderse a mediano plazo sera de 2 afios y a largo plazo sera de 5

afnos. El costo sera entre $1200 a $2000 en un corto plazo.
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4.2. Descripcion del personal y sus funciones

Administrador
Cocinero

Ayudante de cocina 1

Ayudante de cocina 2
Ayudante de cocina 3

Ayudante de cocina 4

Lavaplatos

Funciones del Personal

Administrador. — Es el encargado de:

Observar que todo esté en orden dentro de la cocina
Inventario diario

Verificar los procesos dentro de cocina

Controlar que el personal este correctamente uniformado
Recibir materia prima

Manejar horarios

Solucionar problemas

Encontrar los mejores proveedores para la adquisicion de productos

Cocinero. —

Mantener su area limpia

Rectificar sabores

Mejorar tiempo y procesos de los alimentos
Controlar la condicidn de los platos
Mantener su mice in place listo

Informar al administrador cuando el stock este bajo

Ayudante de cocina. —

Debe estar dispuesto y preparado para trabajar en las diferentes areas
Tener suficiente abastecimiento de materia prima en el area que
corresponda

Aplicar correctamente los métodos de coccion
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e Tener conocimiento del menu

e Llevar correctamente la posicion de las comandas

4.3. Areas de aplicacion

e Lavado

e Bodega

e Cocina caliente

e Cocina fria

e Elaboracion de masas

e Recepcion y despacho de pedidos

Descripcion del area de trabajo

Lavado. - Se tomara en cuenta el area mas importante de la cafeteria, iniciando el
dia laboral con todos los parametros de higiene personal. En los hombres siempre deberan
contar malla para el cabello. Las mujeres deberan tener el cabello recogido, sus ufias
limpias y sin maquillaje. Debido a que la vajilla debe estar completamente limpia sin
ningun cabello o residuos de maquillaje, ya que aqui se serviran los alimentos.

Bodega. - El correcto orden y clasificacion con el que se llevara la materia prima
permitira evitar pérdidas. Marcando la fecha de entrada y salida de cada producto se
[levara un mejor control. El uso de perchas y distintivos para cada item prevera cualquier
contaminacion.

Cocina caliente. — Contar con indicadores para mantener al personal capacitado,
gue mantenga siempre su area limpia, los cuchillos pegados a la pared y no cerca del
fuego, cada tabla de picar con su respectivo color para asi evitar cualquier contaminacion.
A los colaboradores se les debera proporcionar los procesos del establecimiento, para asi
conozcan como laborar en su area. En cada emplatado, mantener una adecuada
temperatura y distribucion de alimentos para que sean exactos al momento de servirlos al
comensal.

Cocina fria. — Mantener siempre la temperatura y el envasado de las frutas
correctamente evitara cualquier deterioro, manejando una rotacién oportuna para los
pedidos entrantes, contar su espacio especifico para el almacenamiento tomando en
cuenta la frescura e higiene que necesita la materia prima.

Elaboracion de masas. — Contar con las medidas exactas de cada producto para
asi evitar que la textura tenga problemas, identificando el lote, fecha de elaboracion,
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establecer tiempo maximo de conservacion siendo 2 dias en refrigeracion y hasta 10 dias
en congelacién evitando deterioro en la masa.

Recepcion y despacho de pedidos. — El orden debe ser fundamental, el primer
pedido en entrar, deberd ser el primer pedido en salir, ya que de esta manera los alimentos
llegaran con la temperatura adecuada y respetando las otras areas que siguieron los

procesos para servir cada plato.
Implementacion de las 5S

e Seseleccionaran los instrumentos que no son usados por desgate o deterioro, para
proceder a su desecho.

e Se procedera a ordenar cada una de las areas, logrando con esto una mayor
distribucion de los espacios y un mejor uso de ellos.

e Se organizara cronogramas de limpieza para el mes e igualmente se crearan
procesos para cada una de las areas

e Se capacitara a los colaboradores, para que comprendan la importancia de cumplir
con los procesos que seran implementados dentro de la cafeteria.

Normas de higiene para la manipulacion de alimentos

Se implementaran las buenas técnicas de manipulacién de alimentos y bebidas en
todos los productos preparados por la cafeteria Boloncentro.

Las buenas técnicas de manipulacion de alimentos se centran en la calidad de los
alimentos y bebidas, a través de la identificacion, anlisis y control desde materias primas,
etapas del proceso de manipulacién hasta el consumo del producto terminado.

Las buenas técnicas de manipulacion de alimentos son una herramienta elemental
para la elaboracién de alimentos seguros para el consumo humano, que se concentran en
la higiene y la forma de manipulacion.

La higiene alimentaria es una técnica orientada al aseguramiento de mantener los
alimentos en buen estado, igualmente se trata de conservar sus cualidades en cuanto al
sabor, aroma, textura y frescura; en resumen, lo que se pretende con esta herramienta es
que los alimentos brinden todos los elementos posibles para ser consumidos por las

personas.
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Buenas précticas de higiene.
El manipulador de alimentos debe considerar los siguientes puntos, tal que se
garantice una corriente higiene alimentaria:

e Su higiene personal: no solo se trata de la limpieza personal si no de otros
elementos que se deben tomar en cuenta, como lo son llevar las ufias cortas y
limpias, el habitual lavado de las manos con agua y jabon, usar antibacterial y su
ropa debe encontrarse completamente limpia.

e Estar pendiente de su estado de salud, es imprescindible estar pendiente de la
salud, ya que un virus puede contaminar los alimentos.

e Respetar las normas higiénicas, en funcion de las actividades realizadas por el
manipulador de alimentos este debe adaptarse a las normas higiénicas
alimentarias.

e Utilizar la indumentaria de trabajo, los manipuladores de alimentos deben contar
con los implementos necesarios para manipular los alimentos, tales como, gorros,
guantes, y ropa especial cuando el casi lo requiera.

e Evitar llevar objetos personales al area de manipulacion de alimentos.

e Evitar fumar, masticar chicles o comer durante el desarrollo de las actividades.
4.4, Procesos operativos

4.4.1. Cafeteria
e Preparacion base de los alimentos
e Distribucién de insumos y productos
e Recepcion y cobro del pedido
e Elaboracion definitiva de alimentos
e Limpieza
e Inventario y bodega
o Inventario de materia prima

o Inventario de suministros e insumos
o Inventario de vajilla, manteleria y accesorios
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4.4.2. Proveedores
La seleccion de proveedores varia seguin la necesidad del momento. Puede ser
elegido por recomendaciones de terceros o a través de cotizaciones. Siempre se escoge al

que dé los mejores productos al precio mas bajo y ofrezca promociones.

4.4.3. Compras

Verificar cantidad de productos en inventario fisico previo a la accion de compra
y solicita al proveedor cantidad exacta segun necesidad. Al momento de recibir la materia
prima, se debe registrar la informacion correspondiente a los alimentos o insumos que
ingresan en el respectivo formato de recepcion de pedido. Se mantienen registros de
recibir el producto de manera conforme y motivos de rechazo en caso de que haya existido

alguna clase de problemas con los proveedores.

4.4.4. Almacenamiento

Frutas y legumbres

Las frutas y legumbres se lavan al llegar. Antes de ser almacenadas se clasifican
en 3 partes: de uso inmediato, maduras y en proceso de maduracion. Las de uso inmediato
se pelan y almacenan para ponerlas en congelacion. Las maduras se porcina y guardan en
pequefias fundidas que luego a su vez se almacenan en unidades de 10. Las que aln estan
en proceso de maduracidn se colocan en gavetas hasta que estén listas para ser peladas y

guardadas.
Verde

Pelar el verde correctamente, lavarlo y depositarlo en un balde con abundante

agua, guardar en la camara de refrigeracion asi no habra pedida de materia prima.

4.4.5. Higiene del ambiente

Area de recepcion

Debe estar constantemente limpia, sin vestigios de alimentos, incluyendo la

balanza.

Mantener el area organizada evitando la presencia de materiales ajenos a la

misma.

Mantener el piso siempre limpio y seco.
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Area del Mantenimiento

Su objetivo es conservar en forma segura los productos alimenticios secos
(cereales, harinas, enlatados, etc.) productos de limpieza y productos descartables. Los
tres tipos de productos deben almacenarse en areas separadas y sefializadas, se tiene que
disponerse sobre tarrinas o estanterias que los mantengan separados del suelo a una

distancia de 15 cm.

Las estanterias deben estar separadas a 10 cm de las paredes del deposito y el local
debe estar bien iluminado, ventilado y libre de humedad, a fin de ofrecer buenas
condiciones de almacenamiento para prevenir el deterioro de alimentos, se deben
mantenerse los pisos, estanterias y recipientes libres de restos de alimentos, prever
limpieza general (paredes, pisos, vidrios, etc.) un dia antes de la entrada de la nueva
mercaderia o cuando fuese necesario, garantizarse que el local esté libre de roedores o

insectos.
Area de Elaboracion y Produccion

1. Se deben mantener todas las areas de trabajo limpias y organizadas antes,
durante y después del servicio.

2. No permitir la presencia de objetos ajenos al sector y objetos personales.

3. Mantener el piso limpio y seco.

4. Deben contar con recipiente de residuos con tapa y bolsa.

Area de distribucién

1. Mantener la organizacion antes, durante y después del servicio.
2. Mantener a Bafio Maria limpio y organizado.

3. Mantener el piso LIMPIO Y SECO.
4

Mantener todos los recipientes limpios.
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Area de devolucion de vajilla

1 Organizar el recibimiento de los utensilios (bandejas, vasos, platos,
cubiertos, etc.) con el objetivo de facilitar el trabajo, la higiene y el orden
de los mismos.

2. Los utensilios higienizados deben ser mantenidos en superficies limpias.

Mantener el piso limpio y sin residuos.

Area de vestuarios y sanitarios

1. Mantener el area organizada, limpia, seca y ventilada.

2. Realizar una limpieza profunda tanto del espacio como de los utensilios
dentro de la cocina

3. Remover los residuos generados en cada rutina de limpieza.

4. El local debe estar provisto de:

= Jabon liquido para manos y ufias.

e Cesto para residuos.

e Papel higiénico.

e Cepillo de ufias inmerso en una solucién desinfectante en el caso que
corresponda al personal.

Area de depdsito de basura:

1. Debe ser ventilada.

2. Debe encontrarse aislado de todo contacto con materias primas y
elementos de uso de la cocina.

3. Deben mantener los recipientes de residuos con tapa, en un local seco,
libre de insecto y roedores.

4. En el salon mantener un tacho de basura, uno en el despacho y uno en la
cocina.

5. Debe conservarse este lugar constantemente limpio y desinfectado.

4.4.6. Presentacion personal, aseo y uniforme.
No usar perfumes
Usar desodorantes personales suaves

Mantener la higiene bucal
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Los funcionarios masculinos mantendran sus cabellos cortos y diariamente deben
rasurarse la barba antes de tomar servicio

El personal femenino sin excepcidn debe tener cabello recogido, es prohibido
peinarse en el ambiente de trabajo.

Las ufias deben estar cortas, limpias y libres de esmalte.

Todo empleado debera mantener la higiene en su aseo personal y utilizar en estado
de limpieza adecuado la indumentaria y los utensilios propios de la actividad que
desempefia y de usos exclusivo para su trabajo.

Aseo

El personal que manipula alimentos debe tener ufias cortas, limpias y sin esmalte.

Uniforme

Cada funcionario debe tener como 2 a 3 mudas de ropa para que de esta forma
pueda turnar su uniforme para enviarlo a lavanderia y mantenga una presencia impecable
e higiene.

Emplear el uniforme asignado a su respectiva funcion en correctas condiciones de
uso y limpio.

Usar camiseta blanca y el delantal de plastico cuando realiza la tarea de lavado de
planta, pisos, paredes, ollas, vajilla, lavado y pelado de verduras.

El uniforme no debe ser empleado fuera del ambiente de trabajo (esto incluye
todas sus partes).

Los zapatos deben ser de color negro, cerrados y antideslizantes.

4.4.7. Lavado de manos.

Lavarse las manos con agua caliente y jabdn o detergente adecuados en un
prolapso 15 a 30 minutos en el dia dependiendo de cada actividad que realice y siempre
antes de incorporarse a su puesto, después de una ausencia o de haber realizado
actividades ajenas a su cometido especifico. Lavado de manos entre una actividad y otra
cuando se estan manipulando distintos alimentos dentro de la cocina.

El lavado debe realizarse:

1. Al entrar al lugar de trabajo

2. Antesy después de ir al bafio

3. Antesy despues de manipular alimentos
4. Antes de tocar utensilios higienizados
5

Antes de tocar alimentos ya preparados
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4.4 8. Formatos técnicos

Después de sonarse la nariz

Después de usar pafios para la limpieza

6
7
8. Después de contar dinero
9

Luego de manipular el tacho de basura

10. Luego de tocar puertas o cualquier otra maquinaria

11. Luego de manipular alimentos crudos y antes de tocar alimentos cocidos

para evitar la contaminacién cruzada.

Tabla 14: Ficha de proveedores de la cafeteria Boloncentro

*ficha de proveedores de la cafeteria Boloncentro

Fecha:

1
2
3

4

Proveedor

1
2
3
4

Producto

RESPONSABLE:
Cantidad Costo

¥ B B B

Fuente: Investigacion, 2019

En la tabla 14, se muestra un disefio de ficha de proveedores para la cafeteria

Boloncentro. Para llevar un registro de los proveedores que abastecen al negocio, y poder

Ilevar un mejor control de calidad de los productos por proveedores.

Tabla 15: Ficha de compra de productos de la cafeteria Boloncentro

*Ficha de compra de productos de la cafeteria Boloncentro

Fecha:

Producto

Cantidad

Responsable:

Marca Costo

®» BB B B

Fuente: Investigacion, 2019
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La tabla 15, muestra la ficha de seguimiento de los productos requeridos en la
cafeteria Boloncentro, para llevar un mejor control del abastecimiento de productos en el

inventario de bodega.

4.4.9. Consideraciones generales

Es necesario mantener las temperaturas adecuadas para las preparaciones frias y
calientes. De esta manera se lograra disminuir el tiempo maximo entre la preparacion, el
montaje y la distribucion de las preparaciones tomado en cuenta las medidas higiénicas
durante su preparacion.

El procedimiento de limpieza y desinfeccion depende en cada actividad de forma
completa, minimo una vez por semana y se realizara un mantenimiento diario, se debe
utilizar equipos y utensilios previamente higienizados. Contar con capacitacion al
personal en el cumplimiento de las normas de higiene adjuntas en el manual y supervisar
constantemente el cumplimiento de estas.

Evitar hablar, toser y estornudar sobre las preparaciones. Colocar en los
recipientes térmicos cantidades suficientes de alimento para cada turno del servicio,
aunque signifique un mayor ndmero de reposiciones, verificando que los alimentos
devueltos no sean reaprovechados y asegurarse que los recipientes usados en las
preparaciones no sean nuevamente utilizados sin una previa higienizacion.

Conservar los recipientes tapados cuando haya una interrupcién en la elaboracién
0 en el transporte para el abastecimiento, siguiente paso secar tablas, bandejas, cubiertos
y utensilios siempre con pafios limpios. Especial atencion se debera tener sobre los
recipientes que no fueran capaces de mantener las temperaturas adecuadas.

Esta estrictamente prohibido al personal hacer uso del celular durante las horas de
trabajo, salvo si se trata de alguna emergencia o es parte de su labor, o caso extraordinario,
y esto con autorizacion del supervisor encargado, al inicio de la jornada todos los
empleados deberan dejar sus pertenencias personales en los casilleros asignados para este
efecto. Las preparaciones frias se almacenaran protegidas en recipientes poco profundos
(10 cm.) o en capas de poca altura. Si es necesario, se ajustaran los refrigeradores a una

temperatura mas baja y siempre se facilitara la adecuada circulacion de aire.

4.4.10. Observaciones, prohibiciones y salud
Conducir las bolsas de residuos al area de depoésito de estos por caminos no

comunes al area de manipulacion de los alimentos y sin arrastrar por el piso.
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No permitir que las bolsas de residuos se llenen ya que no pueden ser cerradas
correctamente. El cerrado de las bolsas de residuos debe ser mediante un nudo total o una
cinta envoltorio permitiendo el escape del aire existente.

Lavar diariamente los tarros de residuos con agua, detergente y luego

desinfectarlos.

4.4.11. Prohibiciones
e No se debe fumar, masticar chicle ni ingerir alimentos en el puesto de
trabajo
e No se debe toser, gritar, hablar ni estornudar sobre las preparaciones
e No se puede ingresar, transitar o permanecer con ropa de calle en la cocina.
e No tocar objetos sucios y luego manipular alimentos u objetos limpios
e No secarse el sudor con el uniforme o el pafio de trabajo
e No degustar alimentos con las manos

e No degustar diferentes tipos de alimentos con el mismo utensilio.

4.4.12. Salud

El trabajador aquejado de enfermedad de transmision por via digestiva o que sea
portador de gérmenes debera ser excluido de toda actividad directamente relacionada con
los alimentos hasta su total curacién clinica y bacterioldgica y la desaparicion de su
condicidn de portador. Sera obligacion del manipulador afectado, cuando sea consciente
0 tenga sospecha de estar comprendido en alguno de los supuestos contemplados en el
parrafo anterior, poner el hecho en conocimiento de su inmediato superior a los efectos

oportunos.

En los casos en que exista lesion cutanea que pueda estar o ponerse en contacto
directa o indirectamente con los alimentos, al manipulador afectado se le facilitara el

oportuno tratamiento y una proteccion con vendaje impermeable, en su caso.

En cada local existe un botiquin de primeros auxilios para asistir a los
colaboradores en caso de alguna lesion menor o dolor. En caso de necesidad se debera

comunicar al supervisor para que suministre lo necesario segun el caso.
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Conclusiones

Para el presente estudio de investigacion se implemento la metodologia de mejora
5s de Euskalit en las &reas produccion de alimentos y bebidas de la cafeteria Boloncentro,
con el fin de producir mejoras significativas en los niveles de productividad de las areas
de trabajo involucradas, debido a la eliminacion de las fuentes de desperdicio de tiempo
y energia, que se traduce en una disminucion del tiempo de ciclo global de todo el proceso

dando paso a un incremento al volumen de produccion.

En este trabajo de investigacion se identificaron las areas en desorden y espacios
no organizados en el analisis de la situacion actual del negocio. Una vez identificadas
estas areas se procede hacer el plan de mejoras con la metodologia de 5s de Euskalit y se

describe paso a paso los cambios a seguir.
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Recomendaciones

La gerencia de la cafeteria Boloncentro no debe de hacer énfasis solamente en el
beneficio econémico que se obtiene, también debe asegurarse e inspeccionar que se
cumplan con estandares de calidad en la produccion de sus alimentos y bebidas. Para eso
deben lograr que su personal este capacitado y que diariamente sigan los procesos
establecidos en los puestos de trabajo, manteniendo las areas siempre limpias y
ordenadas. Ellos deben de estar convencidos que los beneficios que se obtienen a partir
de esta metodologia son para todos, pues las actividades de limpieza y orden no se deben
como una obligacion, sino como una necesidad de hacer las cosas bien y de la mejor

manera. A continuacion, se provee ciertos puntos a tener en cuenta:

e Implementacidon de las 5 s en los procesos para mejorar los estandares de
calidad dentro de la cafeteria.

e Reorganizar las areas de trabajo

e Implementar las medidas de higiene necesarias

e Proveer a los empleados la indumentaria necesaria para cumplir
eficazmente con sus actividades.

e Cumplir con los procesos de almacenamiento establecidos para los
alimentos.

e Capacitar al personal competente sobre las normas de temperatura para la

conservacion de los alimentos.
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9. Apendices

9.1. Encuesta realizada a los clientes de la cafeteria Boloncentro




9.2. La Entrevista

Entrevista fue aplicada a los colaboradores que laboran dentro de la cocina en la cafeteria
Boloncentro

Pregunta N. 2 1. ;Se estan aprovechando los espacios de manera eficiente y racional
dentro de la cafeteria?

Pregunta N. 2 2. ¢ Cuenta el personal de la cafeteria con todos los implementos necesarios,

que le permita realizar sus labores de forma segura?

Pregunta N. 2 3. ; Considera usted que pueden encontrarse en menos de 60 segundos las

herramientas o documentos requeridos?

Pregunta N. 2 4. ;Considera usted que la limpieza en la cafeteria es la mas adecuada?

Pregunta N. 2 5. ;Existen Jornadas Especiales en Limpieza dentro de la Cafeteria?

Pregunta N. 2 6. ; Maneja usted las normas establecidas para la temperatura adecuada de

los alimentos?

Pregunta N. 2 7. ;Cree usted que, de mejorar los procesos en los alimentos y bebidas

dentro de la cafeteria, pudiese mejorar la calidad?
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