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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo aportar informacion sobre la inocuidad del &rea de
produccién y servicio de Queen’s Heladeria & Cafeteria, para proponer una orientacion técnica a
quienes intervienen en la obtencién, elaboracion y servido de alimentos de esta empresa, para que
sean higiénicos, seguros y de calidad; a través de una investigacion descriptiva que se fundamenta
en fuentes bibliograficas y de campo y obtener una informacién mas real, la cual nos permitié
determinar el nivel de conocimientos de las personas que intervienen en los procesos de
produccién y servicio. Aplicando una encuesta se ha medido el nivel de conocimientos sobre la
inocuidad alimentaria y atencién al cliente, manteniendo en cuenta todos los procesos y
conocimientos basicos de alimentacion, se obtuvo unos resultados positivos. Dentro del estudio
se pudo determinar los distintos diagramas de proceso de cada uno de los alimentos que aqui se
elaboran y asi establecer los puntos criticos de control presentes en la produccién y servicio,
permitiendo determinar fichas de control, temperatura adecuada de los alimentos finales, guia de
lavado de manos y de bafios, y asi poder disefiar un manual de sistemas de inocuidad alimentaria
para las areas de produccion y servicio de Queen’s Heladeria & Cafeteria. Concluyendo que el
desarrollo del proyecto ayudaré al mejoramiento del control de los procesos tanto de produccion

como de servicio en el establecimiento.

Palabras clave: <INOCUIDAD>, <ANALISIS DE CONTROL> <HELADERIA>,
<CAFETERIA>, <PUNTOS CRITICOS DE CONTROL>, <ENFERMEDADES
TRANSMITIDAS POR ALIMENTOS (ETAS)>.
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ABSTRACT

The aim of this research was to contribute on the safety of the production and service area of
Queen’s Ice Cream & Coffee Shop, to propose a technical orientation to those involved in the
provision, production and use of food from this company, to keep food hygienic, safe and quality;
through a descriptive research based on bibliographic and field sources in order to obtain more
real information, which allowed to determine the level of knowledge of the people involved in
the production and service processes, using a survey to measure the level of knowledge on food
safety and customer service, keeping in mind all basic feeding processes and knowledge, positive
results were achieved, within the study and it was possible to determine the different process
diagrams of each food produced here and thus to establish the critical control points present in
production and service, which enabled to determine appropriate temperature control sheets for
the final food, hand-wash guide and bathroom wash guide, and thus be able to design a manual
of food safety systems for the production and service areas for Queen’s Ice Cream Shop &
Cafeteria. Concluding that the development of the project will help to improve the control of both
the production and service processes in the establishment.

Key Words: < SAFETY >, < CONTROL ANALYSIS >, < ICE CREAM SHOP >,

< COFFEE SHOP>, < CRITICAL CONTROL POINTS>, < FOOD BORNE DISEASE (FBD)>.
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INTRODUCCION

Las enfermedades transmitidas por alimentos pueden afectar a cualquier persona, para lo cual
todos los restaurantes y establecimientos de alimentacion colectiva deben tomar medidas

sanitarias constantemente.

Los alimentos pueden llegar a ser peligrosos en cualquier etapa de su elaboracidn, las practicas
esenciales para garantizar la seguridad de los alimentos incluyen el control del tiempo y la

temperatura, procurar una buena higiene personal estricta y prevenir la contaminacion cruzada.

El area de produccidén y servicio debe contar con los procedimientos minimos exigidos en el
mercado nacional e internacional en cuanto a higiene y manipulacién de alimentos. Engloban,
ademas, aspectos de disefio de instalaciones, equipos, control de operaciones e higiene del

personal.



OBJETIVOS

A. GENERAL

e Disefiar un manual de sistemas de inocuidad alimentaria para las &reas de produccion y

servicio de Queen’s Heladeria & Cafeteria.

B. ESPECIFICOS

o Diagnosticar el nivel de conocimientos del personal sobre inocuidad alimentaria y
servicio.

e Determinar los procesos de produccion y servicio de Queen’s H&C.

e Identificar peligros en procesos de produccidn y servicio mediante analisis de puntos

criticos.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Inocuidad Alimentaria

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura, indican que
mediante la inocuidad de los alimentos podemos determinar los procesos y controles que se
realizan en la produccion de alimentos determinando su calidad para la prevencion de

enfermedades transmitidas por los mismos. (FAO, 2019)

La inocuidad de los alimentos es la ausencia, de niveles seguros y aceptables, de peligros en los
alimentos que pueden dafar la salud de los consumidores. Los peligros transmitidos por los
alimentos pueden ser de naturaleza microbioldgica, quimica o fisica y con frecuencia son
invisibles a simple vista, bacterias, virus o residuos de pesticidas son algunos ejemplos. (FAO,
2019)

La inocuidad de los alimentos tiene un papel fundamental para garantizar alimentos seguros en
cada etapa de la cadena alimentaria, desde la produccion hasta la cosecha, el procesamiento, el

almacenamiento, la distribucion, hasta la preparacion y consumo. (FAO, 2019)

1.1.1. Equipos y utensilios

Al igual que los componentes de plantas que hemos visto, los equipos, recipientes o utensilios no
escapan a los requerimientos del BPM. Estos deben estar disefiados acorde a la aplicacion en
donde seran utilizados, estos deben satisfacer los requisitos de sanitizacion y no deben permitir el
acumulamiento de ningun tipo de sustancias. Los materiales no deben tener ningln tipo de

reaccion con los productos, ni con los productos de limpieza. (Flores R., 2010, pag. 135)
1.1.2. Instalaciones
La disposicion y organizacion de las instalaciones, incrementan su eficiencia en el area de

produccion mejorando el ambiente laboral, reduciendo energia y tiempo.

Una buena planificacion reduce los posibles riesgos en el area de produccion, como
contaminacién cruzada en las zonas o equipos de que tengan relacion con los alimentos o sus

residuos y que pueden afectar a grandes escalas a la salud de las personas. (Reinoso, 2013)



1.1.3. Instalaciones sanitarias

La infraestructura del local debe contar con los siguientes requerimientos:

a) Suministro de agua

e  El suministro de agua debe ser en la cantidad y calidad adecuada para poder realizar las
operaciones normales

e  Es necesario realizar un anélisis microbiol6gico programado de coniformes y analisis
quimico del pH, cloro residual y de dureza del agua (concentracion de CaCO3) para medir
constantemente la calidad del agua. La verificacion deberé realizarse cada 3 meses. (Boniche,
2006)

b) Desagle

e Los desagiies deben ser lo suficientemente grandes para eliminar toda el agua de
desecho fuera sin crear estancamiento que produzcan mal olor y que puedan contaminar los
alimentos elaborados.

e  Crearse trampas para sélidos en los desaguies para evitar la acumulacién de estas y que
causen obstruccion del mismo.

e Revisar la pendiente de los pisos para que el agua pueda correr libremente y llegar hasta
el desaglie.

e El sistema de desagiie debe evitar que el agua de desecho se regrese. (Boniche, 2006)

€) Sanitarios

e  Contar con lavamanos, jabdn bactericida, cepillo pequefio para limpiarse las ufias
(sumergido en una solucidn de yodo a 25 ppm), papel toalla para secarse las manos o secador
automatico de aire caliente.

e  Es preferible que las puertas de los bafios sean de cierre automatico para que el
empleado evite el contacto con la puerta.

e Los lavamanos deben ser accionados con el pie o la rodilla, nunca con la mano.

o  El basurero debe ser preferiblemente de vaivén al par de cada uno de los lavamanos
para depositar la basura o el papel toalla utilizado.

e  Presencia de un rotulo e instrucciones sobre el lavado de las manos al salir del sanitario.

o Diariamente vaciar los basureros en los recolectores externos y lavarlos. (Boniche, 20086,
pag. 52)

1.2.  Higiene del personal
El manipulador de alimentos debe:
e  Mantener una escrupulosa higiene personal, manos bien limpias y ufias cepilladas.

4



¢  No fumar cuando se manipulan estos productos.

e No estornudar o toser sobre los alimentos.

e En caso de tener heridas o cortes en las manos, emplear proteccion adecuada (guates de
goma).

e  Usar ropa siempre impecablemente limpia y un gorro para mantener el cabello recogido.
(Reinoso, 2013)

1.2.1. Contaminacién cruzada

Se produce cuando microorganismos dafiinos son transferidos por medio de las manos, equipo,

utensilios y alimentos crudos a alimentos sanos y listos para el consumao. (Reinoso, 2013)
La contaminacion cruzada se puede producir de dos formas:

e La contaminacion cruzada directa: ocurre cuando un alimento contaminado entra en

contacto con uno que no lo esta.

Por lo general se produce cuando se mezclan alimentos cocidos con crudos en platos que no
requieren posterior coccion (ensaladas, platos frios, mala ubicacion de alimentos en el
refrigerador, contacto de alimentos listos para comer con el agua de deshielo de pollos, carne y
pescados crudos). Este tipo de contaminacién no solo lo puede producir quien manipula un
alimento en condiciones higiénicas inadecuadas sino también, por ejemplo, quien barre el piso

cuando se estan preparando las comidas. (Reinoso, 2013)

e Lacontaminacion cruzada indirecta: es la producida por la transferencia de
contaminantes de un alimento a otro a través de las manos, utensilios, equipos, mesadas, tablas

de cortar.

Bioldgicos: Bacterias, virus, hongos y levaduras, parasitos.
Quimicos: plaguicidas, detergentes, colorantes, aditivos no autorizados.

Fisicos: madera, piedras, vidrio, metales. (Reinoso, 2013)

1.2.2.  Manejo higiénico de alimentos

El manejo higiénico de los alimentos implica diversas etapas necesarias durante el proceso de

elaboracion, en las cuales se aplicaran las buenas practicas de manipulacion. (Carrién , 2009)
a) Recepcién de materia prima

El proposito principal de recibir la mercaderia, es verificar la calidad, cantidad y el precio de lo



gue estamos comprando en la orden de compra. Todas las entradas deben ser comparadas entre la
factura y la orden de adquisicién. Es de suma importancia controlar que la factura tenga la lista
de los precios. La mercaderia que se recibe debe ser pesada y contada para determinar cantidades.
Solo cuando el responsable de recibir la mercaderia ha controlado todos los aspectos de la factura

y la orden puede entonces aceptar la entrega sellando y firmando la factura. (Carrién , 2009, pag. 20)
b) Almacenamiento

Para mantener el control en el almacenado deben establecerse procedimientos estandarizados,
esto incluye el control de temperaturas, utilizacion de contenedores o recipientes para
almacenamiento adecuados, estantes apropiados y una inmaculada limpieza. Una clave en el
almacenamiento de alimentos es la temperatura, si esta por encima de los niveles especificados,
el tiempo de almacenamiento de los productos se acorta vertiginosamente y la pérdida y

descomposicion se incrementa. (Carrién , 2009, pag. 22)
¢) Peladoy cortado

Garret como se cito en (Pirovani, Gozales, Ulin, & Salinas, 2007) los frutos y vegetales frescos cortados,
poseen las caracteristicas de calidad de los productos recién cosechados. Por definicion se trata
de productos alterados fisicamente para obtener productos listos para el consumo, pero
permaneciendo en su estado in natura, es decir sin tratamientos severos alterantes de sus

caracteristicas intrinsecas.
d) Descongelado

La descongelacién de los alimentos se debe hacer preferiblemente dejandolos dentro del
frigorifico, permitiendo que la temperatura del alimento no alcance el nivel a partir del que se da
el crecimiento bacteriano. Cuando no hay tiempo suficiente para descongelar el alimento
lentamente en el frigorifico se puede utilizar microondas, en este caso se cocinara
inmediatamente, porque el tratamiento de descongelacion del microondas puede calentar parte

del alimento hasta una temperatura favorable a la proliferacién de microorganismos.

También se puede descongelar rapidamente el alimento introduciéndolo previamente en una
bolsa o envase bien cerrado sumergiéndole en agua fria (nunca en agua caliente) y cambiando

frecuentemente el agua hasta su descongelacion. (Garcia, 2008, pag. 73)



1.3. Limpieza y desinfeccion

1.3.1. Alteracion y contaminacion de los alimentos

Segun la Conserjeria de Salud y Servicios Sanitarios (2002), en cualquiera de las etapas de la
cadena alimentaria, los alimentos se pueden modificar perdiendo parte de sus propiedades
nutritivas o llegando a constituir un peligro para la salud. La alteracion de los alimentos puede
deberse a factores ambientales fisicos, como la temperatura, la luz o el aire, que modifican las
caracteristicas de los productos. Otra posibilidad es que bajo, determinadas condiciones y debido
a los propios componentes de los alimentos o a su contacto con los otros de su entorno, se
desencadenen reacciones quimicas que contribuyen a la alteracion del producto. La
contaminacion de los alimentos se produce cuando estos entran en contacto con determinados

elementos o sustancias que los hacen peligrosos para el consumo. (Conserjeria de salud y servicios
sanitarios, 2002)

1.3.2. Control de plagas

Segun la Organizacién de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion (2005),
para el manejo y control de plagas deberan aplicarse las siguientes medidas, por orden de
preferencia. El sistema primario para combatir las plagas debe consistir en métodos preventivos,
como la perturbacion y eliminacién de los habitats de los organismos de plagas del acero a las
instalaciones. Si los métodos preventivos resultan insuficientes, para combatir las plagas se

habran de elegir en primer lugar métodos mecanicos/fisicos y biologicos.

Si los métodos mecanicos/fisicos y bioldgicos resultan para combatir las plagas, se podran usar
las sustancias plaguicidas, siempre y cuando esté aceptado por la autoridad competente su empleo
en la manipulacién, almacenamiento, transporte o en las instalaciones de elaboracion, y de manera
tal que se evite que entren en contacto con los productos organicos. Las plagas han de evitarse
empleando buenas practicas de manipulacion. Las medidas de lucha contra las plagas aplicadas
dentro de las zonas de almacenamiento o recipientes de transporte pueden comprender barreras

fisicas. (ONU para la Agricultura y la Alimentacién, 2005, pag. 39)

1.3.3. Etas

Las enfermedades transmitidas por los elementos (ETA) se producen por la ingesta de alimentos
y/o bebidas contaminados con microorganismos patdgenos que afectan la salud del consumidor
en forma individual o colectiva. Los sintomas mas comunes son diarreas y vomitos, pero también

se pueden presentar otros como choque séptico, hepatitis, cefaleas, fiebre, vision doble.



Hasta la fecha se han descrito mas de 250 ETA. La mayoria son infecciones ocasionadas por
distintas bacterias, virus y parasitos. Entre las bacterias cominmente reconocidas como causantes
de ETA se encuentran especies de los géneros Campylobacter y Salmonella, asi como la cepa
0157:H7 de la enterobacteria Escherichia coli. A largo plazo, algunas de estas enfermedades

pueden conducir a otros padecimientos. (Gonzéles & Rojas, 2005, pags. 388-390)

Las vias de contaminacion de los alimentos pueden ser: humanos, utensilios de cocina sucios,

animales domeésticos, insectos y roedores. (Cardozo, 2015).

1.4, Heladeria

Una heladeria es un establecimiento en el que se comercializan y se sirven helados. Suele constar
de un escaparate refrigerado en el que se encuentran clasificados los diferentes tipos o sabores de
helados. Generalmente se trata de un establecimiento abierto, o de gran entrada, al que puede
accederse de forma sencilla. En algunas ocasiones durante la historia las heladerias fueron

portatiles dando lugar a los carritos de helados. (Educalingo, 2019)

Los conceptos 0 modelos de negocio mas importantes, relacionados con la heladeria, que se estan

desarrollando en el mercado internacional en este momento son:
e Heladeria artesanal a la italiana:

Es el clasico concepto de heladeria pequefia (50-80 m2) con laboratorio “a vista” y fabricacion a
diario, con venta a granel sobre todo Take away en tarrina o cucurucho en el mix comercial lleva
también accesorios como: smoothies, batidos, crepes, granizados, se puede desarrollar a partir de

un local comercial o de un quiosco o una isla en un centro comercial. (GEROGELATO, 2018)
o Heladeria Express:

Es un modelo que parte desde el Helado Soft o suave, con un patrén tradicional fuerte en América
y un toque de innovacion ganador que suele ser de auto servicio y el cliente de alguna manera
personaliza su producto, afiadiendo lo que él quiere, puede desarrollarse a partir de locales muy

pequefios y es bastante facil de llevar y franquiciar. (GEROGELATO, 2018)
e Paleteria Gourmet:

Hay un verdadero boom sobre todo en Colombia y en México, donde la tradicién de la paleta es
muy fuerte, se establece facilmente en espacios pequefios y sobre todo en zonas con temperaturas
y humedad elevadas, se combina la personalizacion a través de una mesa topping, donde el cliente

elige como bafiar su propia paleta, o integrar al mix comercial la “Cold Stone”, los batidos y los



smoothies. (GEROGELATO, 2018)
e Cold Stone:

Se puede combinar la heladeria artesanal a la paleteria gourmet, funciona muy bien en América

y le da al cliente la posibilidad de personalizar y construir su propio helado. (GEROGELATO, 2018)
e Yogurteria:

Ha tenido un boom extraordinario en Espafia en los Gltimos 5 afios, aunque ahora empieza a bajar,
a nivel mundial tiene muy buena aceptacion sobre todo si encajado en un buen concepto de

marketing se desarrolla en espacios pequefios y franquiciar facilmente. (GEROGELATO, 2018)
e Local multifuncional:

Es la tendencia de moda, en las grandes ciudades, donde los alquileres son muy elevados y se
necesita optimizar el tiempo de apertura, se generan asi areas de consumo con diferentes
productos solo de reposteria (heladeria, pasteleria, bolleria, croissant erie, bomboneria, cafeteria,
yogurteria, turroneria,) o0 mezclando productos dulces y salados para aprovechar todo el horario
de apertura. Se puede desarrollar en formato “mini” con un local de planta rectangular,
segmentando los metros lineares de exposicion y poniendo a vista en el back del segmento la
produccion de cada producto. (GEROGELATO, 2018)

1.5. Helado

Varias historias cuentan que Alejandro Magno ordenaba a los esclavos a recolectar nieve de las
montafias para poder refrescar los vinos y los alimentos. EI emperador Ner6n también enfriaba
sus jugos de fruta y vinos con hielo o nieve de la montafia. Es complicado saber con certeza cual
es el origen del helado, ya que, este producto ha sufrido numerosas modificaciones con el paso
del tiempo y los avances tecnolégicos, lo que comenzo a extenderse entre los habitantes de Roma

hasta popularizar el actualmente conocido como sorbete. (GEROGELATO, 2018)

En su forma mas simple, el helado es un postre congelado hecho de agua, leche, crema de leche
o0 natilla combinada con saborizantes, edulcorantes o azlcar. En esta época, se afiaden otros
ingredientes tales como yemas de huevo, frutas, chocolate, galletas, frutos secos, yogurt y
sustancias estabilizantes. (Educalingo, 2019).

1.6. Clasificacion de los helados

Segun la guia de elaboracion de helados de Di Bartolo (2005) los helados se clasifican en:

e Helados de crema: fabricados exclusivamente a partir de productos lacteos, que pueden
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contener grasa de origen vegetal. contiene un minimo de un 8% de MG y un 2,5% de proteinas.
e  Sorbetes: fabricados con zumos de frutas, grasa lactea y solidos no lacteos.
e Helados sorbetes o granizados: fabricados con agua, azlcar y concentrados de fruta y
saborizantes.
e Helado de leche: contiene al menos un 2,5% de MG y un 6% de proteina grasa.
o Helado de leche descremada: abarca como maximo un 0,30% de MG de origen lacteo

y como minimo un 6% de extracto seco magro lcteo.

1.7. Composicion de los helados

a) Hidratos de Carbono

Los hidratos de carbono, son grupos de sustancias que incluyen los azlcares y figuran entre los
componentes mas abundantes de plantas y animales. Constituyen una fuente importante de
energia y tienen una fundamental importancia en la elaboracion de los helados:

e Dan el tipico sabor dulce de los helados, muy valorado por los consumidores.
e Aumentan el contenido de sélidos, reducen el punto de congelacion y permiten un mayor
tiempo de almacenaje y distribucion.

e  Aportan 4 cal/g.

b) Grasas

La grasa sélida denominada manteca o cebo vy las liquidas son los aceites, independientemente de
su origen vegetal o animal. Nos centraremos en el estudio de las grasas neutras, que son las
utilizadas en la fabricacion de los helados, ya sean de origen animal (grasa de leche), o de origen

vegetal (aceite de coco, palma).

Las grasas se oxidan muy facilmente en presencia de oxigeno, en este proceso se forman acidos
grasos que son fuertemente olorosos y volatiles. Esto da lugar al “enranciamiento”, fendmeno que
puede evitarse facilmente conservando los helados a bajas temperaturas y en atmosfera libre de

oxigeno.

Las grasas desempefian importantes funciones como ingredientes en la elaboracion de los helados:
e  Ayudan a dar un mejor cuerpo y sabor a los helados
e Aportan energia 9 cal/g
e  Son importante fuente de vitaminas

e Lasvitaminas A, D, K'y E son solubles en las grasas presentes en los helados. (Di Bartolo,
2005, pag. 9)
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Temperaturas de conservacion y exposicion

Como dijimos, el helado sale del freezer a -5/-7 °C, luego pasa a un tinel de enfriamiento el cual
lo enfria a -20/-25 °C, llegando a esta Ultima temperatura a las vitrinas de exposicion, las cuales
tienen también su propio equipo de refrigeracion y los correspondientes contenedores segun las

variantes de los helados. (Di Bartolo, 2005)

Para poder ofrecer los helados al publico la temperatura debe ser muy baja, estando muy duros
para poder servirlos.

La temperatura ideal oscila entre los -10 y -12 °C, aunque varia segun la composicion del helado,
especialmente el contenido de azlcares y grasas. Estos componentes son los que mas influyen
sobre la temperatura de congelacion. La temperatura ideal de servicio del helado es de -11,5 °C,
por supuesto si el helado se debe conservar varios dias antes de su venta deberd mantener la

temperatura original. (Di Bartolo, 2005)
1.8. Cafeteria

Establecimiento especializado en la venta de café y diversos alimentos (café, jugos de frutas,
gaseosas, bocadillos, sandwiches, ensaladas, panes, galletas, entre otros), que también se conoce
simplemente como café. En la actualidad, en muchas partes del mundo existen dichos
establecimientos para generar reuniones sociales o de esparcimiento personal. Desde la primera
cafeteria del mundo de la que se tiene registro que data de 1550 en Constantinopla, estos lugares
han sido espacio propicio para maltiples fines: enterarse de las ultimas noticias, divertirse con
juegos de mesa, intercambiar ideas, fumar y charlar, ser lugar de reunién de artistas, literatos,

lideres sociales y politicos, asi como ser centro de las Gltimas modas y tendencias socioculturales.

(Larousse cocina, 2019)

1.9. Cafe

La palabra café proviene del antiguo término arabe Gahwah, que sirve para designar todas
aquellas bebidas extraidas de plantas, como el vino. En el siglo XVII, cuando el café lleg6 a
Europa, se le llamo inicialmente “vino arabe”. El arbol de café tiene su origen en Abisinia, en la
actual Republica Democratica Federal de Etiopia, en el nororiente de Africa. Por su importancia
comercial en el mundo sobresalen dos especies de café: arabigo y robusta. La primera especie
abarca las tres cuartas partes de la produccion mundial y se cultiva esencialmente en el Centro y

Sur Ameérica. (Mariel & Noel, 2010, pég. 8)
1.9.1. Tipos de café

ARABICA: es un arbusto grande con hojas ovaladas verde oscuro, se encontrd por primera vez
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en Yemen hace algunos siglos. Es genéticamente diferente a otras especies de café, teniendo
cuatro juegos de cromosomas en lugar de dos. Las frutas son ovales y maduran en 7 a 9 meses;

normalmente contienen dos semillas planas (los granos de café). (Mariel & Noel, 2010)

ROBUSTA: es un arbol robusto que crece hasta 10 metros de altura, pero con un sistema de raiz
poco profundo. Descubierta en Africa a finales del siglo XIX, en el afio 1860 en Uganda, la
especie robusta es relativamente nueva en la industria del café, por su importancia es significativa.
Se adapta a terrenos llanos, con rendimientos més elevados. Debido a su resistencia, alto
rendimiento y facilidad para crecer a bajas temperaturas, la produccion del grano resulta méas
economica. Las frutas son redondeadas y tardan once meses en madurar, las semillas son de forma

oval y méas pequefias que la ardbica. (Mariel & Noel, 2010, pags. 20-21)

1.9.2. Clases de café

Como refieren Mariel y Noel (2010), se pueden encontrar dos tipos basicos de café, en funcion del
método de tueste:

Café tostado natural: se obtiene el tueste de los granos de café por el sistema de tueste directo,
a una temperatura entre los 200 °C y en constante movimiento. El tiempo ird en funcién del grado

de tueste que queramos dar al café. (Mariel & Noel, 2010)

Café tostado torrefacto: se obtiene mediante el tueste de granos de café con azucar. Obtenemos
un color mas oscuro, mas cuerpo y con un sabor mas fuerte. Si el tiempo y temperatura de
torrefaccion han sido las adecuadas, el grano no pierde sus propiedades, pero si han sido

excesivas, el café adquiere un sabor amargo, debido al quemado del azlcar. (Mariel & Noel, 2010)

El café que se consume habitualmente es una mezcla de ambos, puesto que la utilizacion exclusiva
de café natural produciria una infusion poco densa y con un color claro, y al mezclarlo con café
torrefacto obtenemos mas cuerpo y color. No existen normas en cuanto a la proporcion de mezcla.
Para la obtencion de un buen café, tan importante como la mezcla es la molienda, la dosis de café
y el tipo de agua. La molienda o molturacion se debe realizar en pequefias cantidades, ya que el
café una vez molido pierde rapidamente su aroma, el molido no debe ser ni muy fino (no permitiria
pasar el agua a través de él), ni muy grueso (pasaria rapidamente y no se impregnaria del aroma,
sabor y color). La cantidad de café necesaria por dosis tiene que estar entre los 5y 7 gramos, una
cantidad inferior supone un café muy aguado, y una cantidad superior no aporta calidad al café y
seria un desperdicio. Una vez que tengamos el café en el porta cacillos no debe ser comprimido
en exceso, ya que esto provocaria los mismos resultados que una molienda excesivamente fina.
Por altimo, el agua, la temperatura debe estar entre los 90 y 95 °C, siendo de gran importancia su
calidad y sus caracteristicas, cualquier sabor extrafio tiene una influencia en el resultado final.

(Mariel & Noel, 2010)
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Los autores refieren una clasificacion de café:

Café soluble: su aroma y sabor difieren muchisimo del café propiamente dicho, pero estd muy
difundido por la facilidad de su preparacion. (Mariel & Noel, 2010)

Café descafeinado: tipo de café, soluble o no, al cual le ha sido reducido el contenido en cafeina

en un 97%. (Mariel & Noel, 2010)

1.10. Produccién

Proceso por medio del cual se crean los bienes y servicios economicos. Es la actividad principal
de cualquier sistema econdmico que esta organizado precisamente para producir, distribuir y
consumir los bienes y servicios necesarios para la satisfaccion de las necesidades humanas. Todo
proceso a través del cual un objeto, ya sea natural o con algin grado de elaboracion, se transforma
en un producto util para el consumo o para iniciar otro proceso productivo. La produccién se
realiza por la actividad humana de trabajo y con la ayuda de determinados instrumentos que tienen

una mayor o menor perfeccion desde el punto de vista técnico. (Definicion.org)

1.11. Servicio

Segun (Chiriboga, 2014) el servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o servicio basico, también es algo que va més alla de la amabilidad y de la gentileza. El
servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio
basico, también es algo que va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. El servicio “es un valor

agregado para el cliente”, y en ese campo €l es cada vez mas exigente.

1.11.1. Servicio al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo. (Hayes, 1999)
1.11.2. Estrategias del servicio al cliente:

o El liderazgo de alta gerencia

o La calidez interna impulsa la satisfaccion de los empleados
o La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad

o La lealtad de los empleados impulsa la productividad

o La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio
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. El calor del servicio la satisfaccion del cliente
1.11.3. Diez componentes basicos de un buen servicio

a) Seguridad: este campo se refiere a ofrecerle al cliente un servicio con cero riesgos,
peligros y dudas.

b) Credibilidad: el vendedor del servicio debe ser veraz al mencionar las caracteristicas del
producto o servicio, mostrar seguridad para crear un ambiente de confianza.

c) Comunicacion: se debe emplear un leguaje claro al momento de informar al comprador
sobre el servicio, combinado el corporal.

d) Comprension de cliente: esta en el hecho de mantener una buena comunicacion que
permita satisfacer al cliente en todo lo que necesite.

e) Accesibilidad: para brindar un servicio de calidad es necesario que el cliente tenga varias
vias de contacto con el proveedor de servicios como es un buzén de sugerencias, quejas y
reclamos.

f) Cortesia: el proveedor del servicio debe ser amable, respetuoso, educado al momento de
tratar con el comprador ya que de esta manera se podra cautivar al cliente de forma eficaz.

g) Profesionalismo: se debe tener un personal capacitado con destrezas tanto en el area de
ventas con en el trato al cliente.

h) Capacidad de respuesta: el proveedor del servicio debe conocer con amplitud el
producto o servicio que ofrece para poder descartar cualquier duda del cliente.

i) Fiabilidad: la empresa debe ser altamente confiable, no tener precedentes por engafios o
fraudes, al contrario, debe tener una imagen pulcra ante los consumidores.

j) Elementos tangibles: se trata de mantener en condiciones Optimas las instalaciones
fisicas, equipos, personal capacitado y medios que permitan estan en contacto directo con el
cliente. (Chiriboga, 2014, pags. 14, 15)
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Metodologia

A. Localizacion y temporalizacion

La investigacion sobre el Disefio de un manual de sistemas de inocuidad basado en BPM vy
HACCP, se realizara en la provincia de Chimborazo, cantén Riobamba, en Queen’s Heladeria &

Cafeteria ubicado en el barrio Bellavista, calles México y Puruha.
La investigacion tendra una duracién de 5 meses a partir de septiembre del 2019.

B. Variables

Sistemas Inocuidad alimentaria
Buenas précticas de manipulacion
Caracteristicas organolépticas

Puntos criticos de control

. Definicion

Produccion: Corresponde a una serie de procesos con sus respectivas etapas entre los que
destacan: el abastecimiento (la compra y el almacenamiento), la produccion propiamente (el

proceso) y la distribucion de los alimentos elaborados. (Apunte, 2019)

Atencidn al cliente: Es el conjunto de actividades que ofrece un suministrador con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo, que puede resultar muy

eficaz en una organizacion si es utilizada de la forma adecuada. (Apunte, 2019)

Inocuidad alimentaria: La inocuidad de los alimentos es la ausencia, de niveles seguros y
aceptables, de peligros en los alimentos que pueden dafiar la salud de los consumidores. Los
peligros transmitidos por los alimentos pueden ser de naturaleza microbioldgica, quimica o fisica
y con frecuencia son invisibles a simple vista, bacterias, virus o residuos de pesticidas son algunos

ejemplos. (FAO, 2019)
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Los temas de seguridad alimentaria también involucran la interaccion de fuerzas legales, politicas,
cientificas, sociales y econémicas nacionales e internacionales. Pueden surgir intensos debates
sobre los niveles de proteccion deseados y sobre la idoneidad de las diferentes medidas de control
cuando las partes discuten las bases cientificas de las decisiones de riesgo, las expectativas del
publico y los costos y beneficios relativos de la intervencidn de diferentes maneras y en diferentes

componentes del sistema alimentario. (Apunte, 2019, pag. 15)

HACCP (Puntos criticos de control): El analisis de peligros y puntos criticos de control
(HACCP) es un proceso sistematico preventivo para garantizar la inocuidad alimentaria de forma
légica y efectiva. Es de aplicacion alimentaria y en todo tipo de industrias que fabriquen
materiales en contacto con los alimentos. Aqui se identifican, evallan y previenen todos los
riesgos de contaminacion de los productos tanto a nivel fisico, quimico y bioldgico a lo largo de
todos los procesos de la cadena de suministro, estableciendo medidas preventivas y correctivas

mediante su control asegurar la calidad. (Jara, 2013)

2.3.Operacionalizacion

VARIABLE CATEGORIA/ESCALA INDICADOR
Produccion
* Ino_cwdad Personal, manipulacion de
e Peligros
SISTEMAS DE alimentos, produccion e
INOCUIDAD infraestructura
ALIMENTARIA '
Servicio
* Atencion al cliente Satisfaccion del cliente
%
Disefio del local
e Materiales de Si__ No__
construccion. %
e Limpieza
Si__ No
%
i Equipos y utensilios
BUENAS PRACTICAS DE L .
. e Higienizacion Si__No__
MANIPULACION
%
e Equipos y utensilios Si_No__
%
Higiene personal
Si__ No
e ETAS %
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Instalaciones sanitarias

e Agua potable

e Atrticulos de higiene
personal.

¢ Manejo de desechos

Control de plagas

e Medidas preventivas

e Medidas de control

Contaminacion cruzada
e Desinfeccién de
utensilios.
e Desinfeccién de

tablas y mesones.

Si__No
%
Si__No__
%
Si__ No__
%
Si__No__
%
Si__ No__
%
Si__ No__
%
Si__No__
%

CARACTERISTICAS
ORGANOLEPTICAS

Manejo higiénico de
alimentos.

Recepcion de materia prima

e Olor

e Color

e Sabor

e Textura

Adecuado__ No__
Adecuado_ No
Adecuado_ No__
Adecuado_ No__

PUNTOS CRITICOS DE
CONTROL

Principios del sistema
HACCP

e Formacion de un
equipo de HACCP.

e Descripcion del
producto.

e Determinacion del
uso que ha de
destinarse.

e Elaboracién de un
diagrama de flujo.

e Confirmacion in situ

del diagrama de flujo.

Si__No__
%
Si__No__
%
Si__No
%
Si__No
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Establecer un sistema

%

de control de los PCC. Si__No
e Establecer las %
medidas correctivas Si__No__
gue han de aportarse %
cuando la vigilancia Si__No__
indica  que un %
determinado PCC no
esta controlado.
e Establecer
procedimientos  de
comprobacion  para
confirmar que el Si__No__
sistema de HACCP %
funciona eficazmente.
e Establecer un sistema
de  documentacion
sobre  todos  los
procedimientos vy Si_No__
registros apropiados %
para estos principios y
su aplicacion.
Alteracion y contaminacion
de alimentos.
e Fisico Si_No__
e Quimico %
Si__ No__
e Bioldgico %
Si__ No__

%
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C. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion es de tipo descriptivo no experimental, no se manipularon ni se crearon

situaciones ajenas dentro del ambito laboral de la empresa.

La investigacion descriptiva busca especificar caracteristicas importantes de cualquier punto que
se analice, estos miden de manera independiente los conceptos o variables. Y no experimental

porgue no se pueden manipular las variables.
D. POBLACION, MUESTRA O GRUPOS DE ESTUDIO

El universo esta constituido por las personas que intervienen en el proceso de produccion y

servicio de alimentos de Queen’s Heladeria & Cafeteria.

Tabla 1-2 Poblacién

DETALLE # PERSONAS
Gerente propietario 1
Personal de produccidn y servicio 6
TOTAL 7

Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

E. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
Los procedimientos a realizarse son los siguientes:

a) Aplicacidon del instrumento (encuesta aplicada a las personas que intervienen en el proceso
de produccién y servicio de alimentos de Queen’s Heladeria & Cafeteria).
b) Verificacion de la informacion obtenida a través de las fuentes investigadas.

¢) Disefio de la propuesta de Inocuidad Alimentaria.
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CAPITULO Il

3. MARCO DE LOS RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1. Resultados y discusion

3.1.1. Encuesta a trabajadores

Pregunta 1: ;Conoce acerca de la seguridad alimentaria?

Tabla 1-3: Acerca de la seguridad alimentaria

DETALLE Sl NO TOTAL
# PERSONAS 6 1 7
% 85,71 14,29 100

Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

GRAFICO #1.

|
ENO

Grafico 1-3. Acerca de la seguridad alimentaria
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

ANALISIS: Mediante la informacién de las personas que intervienen en el proceso de
produccion, podemos determinar que: un 86% del total de encuestados conocen acerca de la
tematica y tan solo un 14% dice no saber. Debemos tomar en cuenta que el objetivo estratégico
de garantizar a las personas, comunidades y pueblos la autosuficiencia de alimentos sanos,
nutritivos y culturalmente apropiados de forma permanente, la sanidad e inocuidad alimentaria
tienen por objeto promover una adecuada nutricién y proteccién de su salud, para prevenir,

eliminar o reducir la incidencia de enfermedades por el consumo de alimentos contaminados.
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Pregunta 2: ¢ Conoce acerca de los ETAS?

Tabla 2-3: Conoce acerca de los ETAS

DETALLE Sl NO TOTAL
# PERSONAS 0 7 7
% 0 100 100

Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

GRAFICO #2.

Graéfico 2-3. Conoce acerca de los ETAS

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

ANALISIS: De acuerdo al andlisis realizado, podemos determinar que los encuestados no
conocen acerca de las enfermedades transmitidas por alimentos ETA’s, en tal sentido, que una
adecuada manipulacién de alimentos ayudara a evitar un desfase en la cadena epidemioldgica,
dicha informacion es muy importante porque: las ETA’s son un problema de salud publica
creciente a nivel mundial, las cuales son producidas por bacterias, virus y parasitos o sustancias

quimicas nocivas presentes en los alimentos y en cada uno de los procesos de elaboracion de los

alimentos.
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Pregunta 3: ¢ De la siguiente lista cuales son las enfermedades mas comunes transmitidas

por los alimentos?

Tabla 3-3: Enfermedades méas comunes transmitidas por los alimentos

HEPATITIS A 7 100 [ TIFOIDEA 4 57
SALMONELQOS INTOXICACIONES POR

IS 4 57 | MARISCOS 7 100
COLERA 6 86 | GASTROENTERITIS 7 100

Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

GRAFICO #3

100
57
86

HEPATITIS A SALMONELOSIS COLERA

100
100

57

TIFOIDEA INTOXICACIONES POR GASTROENTERITIS
MARISCOS

Grafico 3-3. Enfermedades mas comunes transmitidas por los alimentos

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

ANALISIS: Segun los resultados podemos decir que son mas comunes para los encuestados las
enfermedades: Hepatitis A, gastroenteritis e intoxicacion por mariscos, en un porcentaje menor,

tenemos al colera (en el pais se encuentra controlado), tifoidea y salmonelosis.

Muchos de los alimentos que consumimos a diario pueden resultar ser el habitat de agentes
patdégenos como bacterias, virus y hongos, si no mueren antes de su consumo, alcanzan nuestro
organismo pudiendo ocasionar las Illamadas enfermedades transmitidas por alimentos. Es por esto
que debemos capacitar adecuadamente a todos las personas que intervienen en la manipulacion

de alimentos.
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Pregunta 4: ¢ Esta familiarizado con el manejo higiénico de alimentos?

Tabla 4-3: Familiarizado con el manejo higiénico de alimentos

DETALLE Sl NO TOTAL
# PERSONAS 6 1 7
% 85,71 14,29 100

Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

GRAFICO #4.
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Gréfico 4-3. Familiarizado con el manejo higiénico de alimentos

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

ANALISIS: Del total de empleados podemos observar que solo un empleado conoce acerca del
manejo higiénico de alimentos. Es asi que debemos tomar en cuenta las indicaciones emitidas por
ARCSA: la recepcién de alimentos se debe efectuar en areas limpias, iluminadas y protegidas de
fuentes de contaminacién. Durante el proceso de recepcion o compra directa, se debe inspeccionar
los alimentos y verificar que se mantengan en condiciones ambientales y de temperatura, libres

de plagas y deterioro, los alimentos procesados deben estar claramente identificados.

El almacenamiento de alimentos debe estar ubicado en un lugar exclusivo para este fin y en
condiciones de limpieza Optima, evitando la exposicion a fuentes de contaminacion, se garantizara
que las condiciones ambientales y de temperatura sean aptas para la conservacion y frescura, las
cuales minimicen el deterioro y la contaminacion de los alimentos. Se debe aplicar el principio

PEPS (lo primero que entra es lo primero que sale) o PCPS (préximo en caducar primero en salir).

23



Pregunta 5: ¢ Conoce acerca de la alteracidén y contaminacion de alimentos?

Tabla 5-3: Acerca de la alteracion y contaminacion de alimentos

DETALLE Sl NO TOTAL
# PERSONAS 5 2 7
% 71,43 28,57 100
Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
GRAFICO #5.
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Grafico 5-3. Acerca de la alteracién y contaminacion de alimento
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

ANALISIS: Logramos determinar que cinco del total de trabajadores dice conocer acerca de la
alteracion y contaminacion de alimentos. Se debera tener en cuenta todos los procesos que se
realizan en el establecimiento, es por esto que segun la regulacion de ARCSA: las operaciones de
fabricaciones, procesamiento, envasado, almacenamiento y distribucion de los alimentos deben
estar sujetas a un sistema de aseguramiento de calidad apropiado. Los procedimientos de control
deben prevenir los defectos evitables y reducir los defectos naturales o inevitables a niveles tales

gue no represente riesgo para la salud. Estos controles variaran dependiendo de la naturaleza del

alimento y deberan rechazar todo alimento que no sea apto para el consumo humano.
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Pregunta 6: ¢ Conoce acerca del analisis de peligros y puntos criticos de control (HACCP)?

Tabla 6-3: Conoce acerca del andlisis de peligros y puntos criticos de control (HACCP)

DETALLE Sl NO TOTAL
# PERSONAS 0 7 7
% 0 100 100

Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel

GRAFICO #6.
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Grafico 6-3. Conoce acerca del andlisis de peligros y puntos criticos de control

(HACCP)
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

ANALISIS: Ningtn empleado conoce acerca de los HACCP, este aspecto es muy importante ya
gue se relaciona especificamente con la produccidn de alimentos inocuos y segin la FAO, “debera
ser siempre un abordaje preventivo y sistematico dirigido a la prevencion y control de peligros,
quimicos y fisicos, por medio de anticipacién y prevencién, en lugar de inspeccion y pruebas en

productos finales”.

Los empleados deben tener conocimiento de los puntos criticos de control que posee cada

alimento que se sirve, es por esto que es de importancia la capacitacion HACCP.
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Pregunta 7: ¢ Se han establecido puntos criticos de control en el establecimiento?

Tabla 7-3: Se han establecido puntos criticos de control en el
establecimiento

DETALLE Sl NO TOTAL
# PERSONAS 0 7 7
% 0 100 100

Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

GRAFICO #7.
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Gréfico 7-3. Se han establecido puntos criticos de control en el establecimiento

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

ANALISIS: De acuerdo a los resultados obtenidos de los trabajadores podemos indicar que no
se ha realizado un control adecuado del proceso de produccion el cual nos ayuda a establecer

parametros a seguir en el proceso de produccion.

Antes de la aplicacion del sistema HACCP, se deben realizar las siguientes actividades:

e Formaciéon del equipo HACCP o Equipo de Inocuidad para efectuar su respectivo
seguimiento.

e  Descripcion del producto (donde se incluye el nombre, materias primas o ingredientes
utilizados, caracteristicas del producto, tiempo de vida atil).

e Realizar diagrama de flujo que describa globalmente el proceso a partir de la recepcion de

materia prima hasta el producto terminado.
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Pregunta 8: ¢ El vendedor del servicio es veraz al momento de mencionar las

caracteristicas del producto?

Tabla 8-3: El vendedor del servicio es veraz al momento de mencionar las caracteristicas del producto

DETALLE Si NO TOTAL
# PERSONAS 7 0 7
% 100 0 100

Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

GRAFICO #8.

u S|
ENO

Grafico 8-3. Vendedor del servicio es veraz al momento de mencionar las
caracteristicas del producto
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

ANALISIS: El personal de servicio tiene un claro conocimiento acerca de las caracteristicas

principales del producto. Es por eso que debemos tener claro las necesidades del cliente.

Aquellos que eligen un servicio necesitan sentir que se estan comunicando en forma efectiva, el
cliente también necesita saber que usted se alegra de verlo y que es importante para usted. El ego
y la autoestima son poderosas necesidades humanas, necesitan comodidad fisica y también
seguridad.
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Pregunta 9: ¢ Se emplea un lenguaje claro al momento de informar al comprador sobre el
producto?

Tabla 9-3: Lenguaje claro al momento de informar al

comprador sobre el producto

DETALLE Si NO TOTAL
# PERSONAS 5 2 7
% 71 29 100

Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

CUADRO #9.
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Gréfico 9-3. Lenguaje claro al momento de informar al comprador

sobre el producto
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

ANALISIS: La mayor parte de los empleados manejan un lenguaje adecuado al momento de

informar al cliente.

Las percepciones que tienen los clientes respecto de la calidad de un servicio y su satisfaccion
global tienen ciertos indicadores observables. La satisfaccion del cliente y la percepcion de la
calidad son etiquetas que se usan para resumir un conjunto de actos observables relacionados con

el producto, el servicio o los dos al mismo tiempo.
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Pregunta 10: ¢ El personal se encuentra capacitado en destrezas para el area de servicio al
cliente?

Tabla 10-3: Personal se encuentra capacitado en destrezas

DETALLE SI NO TOTAL
# PERSONAS 7 0 7
% 100 0 100

Fuente: Trabajadores Queen’s H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

GRAFICO #10.
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Grafico 10-3. Personal se encuentra capacitado en destrezas
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

ANALISIS: El personal se encuentra capacitado para brindar un excelente servicio al cliente. La
calidad constituye un objetivo ineludible y que solo puede ser alcanzado mientras las técnicas
inciten a su ejecucién. Solamente si trabajamos de una manera logica, la calidad garantizada se
veré reflejada tanto en productos como en servicios.

DIAGNOSTICO GENERAL

La inocuidad de los alimentos es muy importante en todos los procesos, de igual manera el
servicio al cliente, es por esto que debemos crear un manual de inocuidad alimentaria para tener

capacitado todo el tiempo al personal.
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3.1.2. Determinar los procesos de produccion y servicio de QUEEN’S H&C.

PRODUCCION
Conforman toda una serie de procesos incluyendo sus correspondientes etapas, estas son:

1) Abastecimiento (Compra y almacenamiento)
2) Laproduccién propiamente (Procesamiento)

3) Ladistribucion de los alimentos elaborados (Servicio)

Compra y almacenamiento:

NECESIDAD DE INSUMOS

FIN
no
- no 1r
ALMACENAMIENTO
BUSQUEDA DE PROVEEDOR |—e  EVALUACION DE PRECIOS
L
Si
COMPRA DE
INSUMOS SELECCION
Si T
Y
ENTREGA DE INSUMOS - RECEPCION

Figura 11-3. Compray almacenamiento

Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Procesamiento:

RECETA ESTANDAR

MISSE IM PLACE -

—
el

ki

ELABORACION

PRODUCTO OPTIMO

SERVIDO

FIird

Figura 12-3. Procesamiento

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “HELADO DE VAINILLA”

MATERIA
PRIMA

LECHE 1000 ML
AZUCAR 120 GR
ESENCIA VAINILLA 5 ML

PROCEDEMOS AL BATIDO DE LOS
INGREDIENTES HASTA OBETENER LA
MEZCLA DESEADA

ENVASEDE 4 LT

LLEVAR A CONGELACION -18° C

Figura 13-3. Diagrama de proceso “HELADO DE VAINILLA”

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “HELADO DE CHOCOLATE”

MATERIA
PRIMA

LECHE 1000 ML
AZUCAR 120 GR
CHOCOLATE EN POLVO 60 GR
COLOR CARAMELO 2 ML
ADITIVOS ALIMENTICIOS

PROCEDEMOS AL BATIDO DE LOS
INGREDIENTES HASTA OBTENER LA MEZCLA
DESEADA

ENVASEDE 4 LT

LLEVAR A CONGELACION -18° C

Figura 14-3. Diagrama de proceso “HELADO DE CHOCOLATE”

Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “HELADO DE FRUTA”

- FRUTA

HOJAS
- Y
RAMAS

FRUTA
AZUCAR

ALMIBAR FRUTA
LECHE
ADITIVOS

ALIMENTICIOS

ENVASE DE 4 LT

LLEVAR A CONGELACION -18° C

Figura 15-3. Diagrama de proceso “HELADO DE FRUTA”
Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

34



Diagrama de proceso “HELADO DE YOGURT”

MATERIA
PRIMA

LECHE ENTERA 215 ML
LECHE DESCREMADA 17 ML
YOGURT NATURAL 572 ML
SACAROSA 150 GR
DEXTROSA 22 GR

NEUTRO 5 GR

YOGUI 22 GR

PROCEDEMOS AL BATIDO DE LOS
INGREDIENTES HASTA OBTENER LA
MEZCLA DESEADA

ENVASEDE 4 LT

LLEVAR A CONGELACION -18° C

Figura 16-3. Diagrama de proceso “HELADO DE YOGURT”
Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “MILKSHAKE”

MATERIA
PRIMA

LECHE ENTERA 1 TZ
HELADO DE VAINILLA 66 GR
AZUCAR 30 GR

PROCESAR TODO EN LA LICUADORA HASTA
OBTENER LA MEZCLA DESEADA

SERVIR EN UN VASO ALTO, DECORAR CON
JARABE DE CHOCOLATE Y MASHMELOW

Figura 17-3. Diagrama de proceso “MILKSHAKE”
Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “CAFE EXPRESO”

MATERIA
PRIMA

CAFE 7GR
AGUA 30 ML

EXTRACCION DE CAFE
TEMPERATURA DEL AGUA 90°-95° C

LATAZA DEBEESTAR A
TEMPERATURA OPTIMA PARA EL
SERVICIO 50° - 55° C

SERVIR AL INSTANTE

Figura 18-3. Diagrama de proceso “CAFE EXPRESO”
Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “CAFE CAPUCHINO”

MATERIA
PRIMA

CAFE 7GR
AGUA 30 ML
LECHE 150 ML

EXTRACCION DE CAFE EXPRESO
+ LECHE ESPUMADA

LATAZA DEBE ESTAR A
TEMPERATURA OPTIMA PARA EL
SERVICIO 50° - 55° C

DECORAR MANTENIENDO LA
SEPARACION DE LIQUIDOS ENTRE
LECHE Y AGUA, SERVIR AL INSTANTE

Figura 19-3. Diagrama de proceso “CAFE CAPUCHINO”

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “CAFE MOCACHINO”

MATERIA
PRIMA

CAFE 7GR

AGUA 30 ML
LECHE 150 ML
CHOCOLATE 10 ML

CAFE EXPRESO + LECHE ESPUMADA
+ CHOCOLATE

LA TAZA DEE ESTARA
TEMPERATURA OPTIMA PARA EL
SERVICIO 50°-55° C

PARA LA DECORACION DEEEMOS
MATENER LA SEPARACION DE
LIQUIDOS (CHOCOLATE, LECHE Y
CAFE), SERVIR AL INSTANTE

Figura 10-3. Diagrama de proceso “CAFE MOCACHINO”
Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “CAFE FRAPUCHINO”

MATERIA
PRIMA

CAFE 7GR
AGUA 30 ML
LECHE 150 ML
AZUCAR 30 GR
HIELOG6U

CAFE EXPRESO + LECHE + AZUCAR +
HIELO (PROCESAR)

SERVIR EN UN VASO ALTO,
ESCARCHADO CON AZUCAR Y
DECORADO CON CREMA
CHANTILLI Y CHOCOLATE

SERVIR AL INSTANTE

Figura 11-3. Diagrama de proceso “CAFE FRAPUCHINO”
Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “HAMBURGUESA QUEEN”

MATERIA

RECEPCION PRIMA

PAN HAMBURGUESA 100 GR
CARNE MOLIDA 128 GR
TOCINO 3GR
QUESO CHEDAR 1 LONCHA
CEBOLLA PERLA3GR
LECHUGA 5 GR
TOMATE 5 GR
PAPAS FRITAS 70 GR

LLEVAR LA CARNE A LA PLACHA A 180° C POR 4
MINUTOS LADO, FUNDIR EL QUESO CON LA GARNE Y
ELABORACION EL TOCINO, CUBRIR LA BASE DEL PAN CON LA
MAYONESA Y MOSTAZA DE LA CASA Y ANADIR LOS
DEMAS INGREDIENTES

DECORAR Y SERVIR CALIENTE CON
PAPAS FRITAS Y SALSA DE TOMATE

Figura 12-3. Diagrama de proceso “HAMBURGUESA QUEEN”

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “NACHOS DE PAPA”

MATERIA
PRIMA

PAPAS FRANCESAS 250 GR
CARNE MOLIDA 100 GR
QUESO CHEDAR 4U
TOMATE 50 GR

PAPRICA O PIMENTON

SAL Y PIMIENTA

FREIR LAS PAPAS Y LA CARNE MOLIDA, A CONTINUACION,
MONTAR EN UN PLATO UNA BASE DE PAPAS (SAZONAMOS
CON PAPRICA, SAL Y PIMIENTA), CON LA CARNE, EL
QUESO Y EL TOMATE PICADO, LLEVAR AL MICROONDAS
POR 1 MINUTO

DECORAR CON GUACAMOLE Y SERVIR
CALIENTE

Figura 13-3. Diagrama de proceso “NACHOS DE PAPA”

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “PIZZA DE LA CASA”

MATERIA
PRIMA

MASA PIZZA PERSONAL 1 U
SALSA NAPOLITANA 5 GR
QUESO MOZARELLA 20 GR
JAMON 20 GR

CHAMPINON 10 GR
SALAMI5 GR

PEPERONI 5 GR

CUBRIR LA BASE DE LA MASA CON SALSA NAPOLITANA,
SEGUIDO DE LOS DEMAS INGREDIENTES HORNEAR A 200° C
POR 10 MINUTOS

DIVIDIR LA PIZZA EN 4 PARTES Y SERVIR
CALIENTE CON OREGANO Y AJI

Figura 14-3. Diagrama de proceso “PIZZA DE LA CASA”

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “SANDWICH DE POLLO”

RS .rwv-rwwwwwﬂvs-giﬂwwwww

T

MATERIA
PRIMA

PAN 2 REBANADAS
FILETE DE POLLO 130 GR
CHAMPINON 5 GR
LECHUGA 5 GR
TOMATE 5 GR
PAPAS FRITAS 70 GR

LLEVAR A LA PLANCHAEL POLLO A 180 °C POR 5
MINUTOS POR LADO , ANADIR A LA PLACHA LOS
CHAMPINONES, CUBRIR EL PAN CON MAYONESA
DE MOSTAZA DE LA CASA, LECHUGA Y TOMATE,
SERVIR CON PAPAS FRITAS

DECORAR Y SERVIR CALIENTE CON PAPAS
FRITAS

Figura 15-3. Diagrama de proceso “SANDWICH DE POLLO”
Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “TACO PIZZA”

MATERIA
PRIMA

TORTILLA DE MAIZ

PASTA DE TOMATE 3 GR
QUESO MOZARELLA 20 GR
POLLO COCIDO 30 GR
CHAMPINON 10 GR
LECHUGA 5 GR

TOMATE 5 GR
GUACAMOLE 5 GR

CUERIR LA EASE DE LA TORTILLA CON LA PASTA,
POLLO, CHAMPINON Y MOZARELLA. HORNEAR A
200 °C POR 5 MINUTOS HASTA GRATINAR

SERVIR CALIENTE JUNTO CON ENSALADA DE
LECHUGA, TOMATE Y GUACAMOLE

Figura 16-3. Diagrama de proceso “TACO PIZZA”

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “TOSTADA DE QUESO Y JAMON”

MATERIA
PRIMA

REBANADAS DE PAN 2 U
QUESO MOZARELA 1 LONCHA
JAMON 1 LONCHA

CUBRIR LA BASE DEL PAN CON MATEQUILLA,
ANADIR EL QUESO Y EL JAMON Y FORMAR UN
SANDWICH, LLEVAR A LA TOSTADORA HASTA
DERRETIR EL QUESO

SERVIR CALIENTE CON UN POCO DE OREGANO

Figura 17-3. Diagrama de proceso “TOSTADA DE QUESO Y JAMON”
FUENTE: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “CARNE DE HAMBURGUESA”

MATERIA
PRIMA

CARNE MOLIDA DE RES 0.5 KG
CARNE MOLIDA DE CERDO 0.5 KG
PAN RALLADO 160 GR

HUEVO1U

AJO EN POLVO

SAL Y PIMIENTA

CONDIMENTAMOS LA CARNE CON AJO, SAL Y
PIMIENTA, AGREGAMOS EL HUEVYO Y EL PAN
RALLADO, AMASAMOS HASTA OBTENER LA
CONSISTENCIA DESEADA

FORMAMOS 9 PORCIONES DE 128 GR
LLEVAMOS A CONGELACION

Figura 18-3. Diagrama de proceso “CARNE DE HAMBURGUESA”

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “GUACAMOLE”

MATERIA
PRIMA

AGUACATE 1U

CEBOLLA COLORADA 10 GR
LIMON 1 U

CILANTRO 10 GR
JALAPENO 12U

SAL Y PIMIENTA

ACEITE VEGETAL 1 CDA

PICAR LA CEBOLLA BRUNOISE, JALAPENO Y CILANTRO
FINAMENTE, FORMAR UNA PASTA CON EL AGUACATE,
ANADIR EL ZUMO DE LIMON, CEBOLLA, JALAPENO,

CILANTRO Y ACEITE, RECTIFICAR SABORES

_PREPRARAMOS EL GUACAMOLE AL
INSTANTE DEL PEDIDO PARA ORDEN
DE NACHOS O TACO PIZZA

Figura 19-3. Diagrama de proceso “GUACAMOLE”
Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “MAYONESA DE MOSTAZA”

MATERIA
PRIMA

HUEVO 2 U
MOSTAZA DIJON 1 CDA
LIMON 1/2 CDA
VINAGRE BELANCO 1/2 CDA
ACEITE VEGETAL

SAL Y PIMIENTA

EN LA LICUADORA ANADIMOS LOS HUEVOS,
LIMON, SAL, PIMIENTA, VINAGRE PROCESAMOS Y
ANADIMOS EL ACEITE POCO A POCO HASTA QUE
EMULSIONE. ANADIMOS LA MOSTAZA Y
PROCESAMOS HASTA OBTENER LA TEXTURA
DESEADA PROCEDEMOS A RECTIFICAR SU SABOR

LLEVAMOS A REFRIGERACION
MAXIMO 3 DIAS

Figura 20-3. Diagrama de proceso “MAYONESA DE MOSTAZA”

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “SALSA DE AJi”

MATERIA
PRIMA

TOMATE RINON 4 U
AJIlU

PIMINETO ROJO 2 U
AJO2U

ACEITE VEGETAL
SAL Y PIMINETA

ASAR LOS VEGETALES, LIMPIAMOS Y
PROCESAMOS JUNTO CON EL ACEITE, SALY
PIMINETA

REFRIGERACION MAXIMA 2 DIAS

Figura 21-3. Diagrama de proceso “SALSA DE AJi”
Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “SALSA NAPOLITANA”

MATERIA
PRIMA

TOMATE RINON 112 KG
AJO4U

ACEITE OLIVA 30 ML
ALBAHACA cln
AZUCAR 6 GR

SAL Y PIMINETA

LLEVAR AL FUEGO UNA CACEROLA CON EL ACEITE
DE OLIVA, LOS TOMATES Y AJOS POR 5 MINUTOS,
PROCESAR, TAMIZAR Y RETORNAR AL FUEGO,
RECTIFICAR LA ACIDEZ CON EL AZUCAR Y ANADIR
ALBAHACA, SALY PIMIENTA, COCINAR HASTA
REDUCIR

ALMACENAR EN UN RECIPIENTE HERMETICO,
REFRIGERACION MAXIMA 4 DIAS

Figura 22-3. Diagrama de proceso “SALSA NAPOLITANA”

Fuente: Procesos de producciéon y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “BATIDO DE FRUTA”

MATERIA
PRIMA

PULPA DE FRUTA 100 GR
AZUCAR 50 GR
LECHE 125 ML

COLOCAMOS TODOS LOS
INGREDIENTES EN LA LICUADORA
Y PROCESAMOS, EN CASO DE
EXISTIR SEMILLAS COLAMOS

SERVIR AL INSTANTE EN
UN VASO ALTO

Figura 23-3. Diagrama de proceso “BATIDO DE FRUTA”
Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Diagrama de proceso “JUGO DE FRUTA”

MATERIA
PRIMA

" PULPA DE FRUTA 100 GR
AZUCAR 50 GR
AGUA 125 ML

COLOCAMOS TODOS LOS INGREDIENTES EN LA
LICUADORA Y PROCESAMOS, EN EL CASO DE
EXISTIR SEMILLA COLAMOS LA BEBIDA

SERVIR AL INSTANTE EN UN
VASO ALTO

Figura 24-3. Diagrama de proceso “JUGO DE FRUTA”

Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Servicio

LLEGA EL CLIENTE

'

ESPERAR A QUE SE
UEIQUEN EN UNA MESA

1

ho

¢ESTAN
UBICADOS?

Si
L]

TOMAR LA ORDEN DE
MANERA AMAELE Y
SERVICIAL

Y

DARLES TIEMPO

no

:PIDIERON
ORDEN?

ELABORAR EL PEDIDO

no

|

DAR CUENTA AL
CLIENTE YESPERAR | » (PAGO?
PAGO
Si
¥
(CAMBIO?
si
¥
n
RECOGER LOS PLATOS GESTIONAR EL CAMBIO
Y ESPERAR QUE PIDAN |«
LA CUENTA
L )
AGRADECER SU VISITA |«
CLIENTE CONSUME
PRODUCTO
y
FIN

Figura 25-3. Servido

Y

LLEVAR PEDIDO A LA
MESA

Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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3.1.3.

criticos.

Identificar peligros en procesos de produccion y servicio mediante analisis de puntos

Tabla 11-3: Punto critico de control, helado de vainilla (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL
HELADO DE VAINILLA
ANALISIS N°: 01 FECHA: HORA:
PROCESO FISICO QUIMICO BIOLOGICO
RECEPCION X X X
PESADO X X X
BATIDO X X X
ENVASADO X X X
ALMACENAMIENTO X X X
CONGELACION X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

Tabla 12-3: Punto critico de control, helado de chocolate (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL
HELADO DE CHOCOLATE
ANALISIS N°: 02 FECHA: HORA:
PROCESO FiSICO QUIMICO BIOLOGICO
RECEPCION X X X
PESADO X X X
BATIDO X X X
ENVASADO X X X
ALMACENAMIENTO X X X
CONGELACION X X _
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL
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Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN'S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

Tabla 13-3: Punto critico de control, helado de fruta (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL
HELADO DE FRUTA
ANALISIS N°: 03 FECHA: HORA:
PROCESO FISICO QUIMICO BIOLOGICO
RECEPCION X X X
SELECCION X X X
PESADO X X X
PICADO X X X
COCCION X X X
BATIDO X X X
ENVASADO X X X
ALMACENAMIENTO X X X
CONGELACION X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN'S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

Tabla 14-3: Punto critico de control, helado de yogurt (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL

HELADO DE YOGURT

ANALISIS N°: 04 FECHA: HORA:
PROCESO FISICO QUIMICO BIOLOGICO
RECEPCION X X X
PESADO X X X
BATIDO X X X
ENVASADO X X X
ALMACENAMIENTO X X X
CONGELACION X X _

SUPERVISOR
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ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN'S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

Tabla 15-3: Punto critico de control, café expreso (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL
CAFE EXPRESO
ANALISIS N°: 05 FECHA: HORA:
PROCESO FiSICO QUIMICO BIOLOGICO
RECEPCION X X X
PESADO X X X
ELABORACION X X _
ENVASADO X X X
SERVIDO X X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL
Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
Tabla 16-3: Punto critico de control, café capuchino (X = normal; NEGRO = PCC)
PUNTOS CRITICOS DE CONTROL
CAFE CAPUCHINO
ANALISIS N°: 06 FECHA: HORA:
PROCESO FISICO QUIMICO BIOLOGICO
RECEPCION X X X
PESADO X X X
ELABORACION X X _
ENVASADO X X X
SERVIDO X X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Tabla 17-3: Punto critico de control, café Mocachino (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL

CAFE MOCACHINO

ANALISIS N°: 07 FECHA: HORA:

PROCESO FISICO QUIMICO BIOLOGICO

RECEPCION X X X

PESADO X X X

ELABORACION X X _
ENVASADO X X X
SERVIDO X X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN'S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

Tabla 18-3: Punto critico de control, hamburguesa Queen (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL
HAMBURGUESA QUEEN
ANALISIS N°: 08 FECHA: HORA:

PROCESO FISICO QUIMICO BIOLOGICO
RECEPCION X X X

PESADO X X X

ELABORACION X X _I
SERVIDO X X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Tabla 19-3: Punto critico de control, nachos de papa (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL

NACHOS DE PAPA (FRENCH FRY NACHOS)

ANALISIS N°: 09 FECHA: HORA:

PROCESO FISICO QUIMICO BIOLOGICO

RECEPCION X X X

PESADO X X X

ELABORACION X X _
SERVIDO X X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN'S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

Tabla 20-3: Punto critico de control, pizza de la casa (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL
PIZZA DE LA CASA
ANALISIS N°: 10 FECHA: HORA:

PROCESO FISICO QUIMICO BIOLOGICO

RECEPCION X X X

PESADO X X X

ELABORACION X X _
ENVASADO X X X
SERVIDO X X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

59



Tabla 21-3: Punto critico de control, sdndwich de pollo (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL

SANDWICH POLLO

ANALISIS N°: 11 FECHA: HORA:
PROCESO FisSICO QUIMICO BIOLOGICO
RECEPCION X X X
PESADO X X X
ELABORACION X X _
SERVIDO X X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

Tabla 22-3: Punto critico de control, taco pizza (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL
TACO PIZZA
ANALISIS N°: 12 FECHA: HORA:

PROCESO FiSICO QUIMICO BIOLOGICO

RECEPCION X X X

PESADO X X X

ELABORACION X X _
SERVIDO X X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Tabla 23-3: Punto critico de control, tostada de queso y jamon (X = normal; NEGRO = PCC)

PUNTOS CRITICOS DE CONTROL
TOSTADA QUESO Y JAMON
ANALISIS N°: 13 FECHA: HORA:
PROCESO FisiCO QUIMICO BIOLOGICO
RECEPCION X X X
PESADO X X X
ELABORACION X X _
SERVIDO X X X
SUPERVISOR RESPONSABLE
ANDRES PROCEL
Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
TABLA DE PELIGROS IDENTIFICADOS
PRODUCTO PELIGRO
Helado Temperatura (> - 12°C; < -20°C)
Café Purgado de la maquina (# despachos)
Comida caliente Contaminacion cruzada, tiempos y
temperatura de coccion

COMENTARIO:
Segun los resultados obtenidos del anélisis de peligros de puntos criticos de cada alimento,

los helados deben tener una temperatura éptima de servicio de -18 °C, cualquier alteracion en
la misma podemos determinar como un peligro, el servicio de cafeteria debe tener presente
gue cada vez que se realiza la extraccion de café se procedera a la limpieza de la cafetera de
inmediato tanto de duchas, cacillos y lancetas para evitar que los residuos contaminen la

siguiente extraccion. Los peligros que se determinan y debemos tener en cuenta son la

contaminacién cruzada de alimentos, tiempos y temperatura de coccién de alimentos.

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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3.1.4. Disefiar un manual basado en sistemas de inocuidad para QUEEN’S H&C.

-Queen

est. 1903
HELADERIA & CAFE NOBLE

Figura 1-3. LOgO Queen’s H&C

Realizado por: Andrés Procel, 2019

Protscts

R RADICION DESDE 1995}

Figura 2-3. L0g0 Queen’s H&C

Realizado por: Andrés Procel, 2019

3.1.4.1. Introduccion

La informacion que se detalla a continuacion, se basa en los procesos minimos de calidad

establecidos para las areas de produccién y servicio.

La calidad en los procesos en la actualidad es una parte fundamental dentro del proceso de

produccion en los establecimientos de expendio de alimentos y bebidas.

Con la aplicacion del sistema de inocuidad alimentaria podremos garantizar la calidad y mantener

los estandares requeridos al momento de la produccion y servicio de alimentos.
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3.1.4.2. Breve descripcion de la empresa

Queen’s Heladeria & Cafeteria es una empresa familiar cuyo gerente propietario es la sefiora Lilia
Niama Astudillo, inicia su labor comercial en junio del afio 1990 y situdndose en el mercado local
hasta la actualidad.

3.1.4.3. Misién

Queen’s Heladeria & Cafeteria, es una empresa productora de alimentos, que oferta helados,
bebidas y alimentos de calidad, comprometida con el desarrollo de la microempresa y con espiritu
emprendedor para posicionarse en el mercado local y nacional.

3.1.4.4. Vision

Queen’s Heladeria & Cafeteria sera una empresa lider en la produccion de alimentos; contribuird
con el desarrollo comercial de la ciudad y provincia constituyéndose en referente de trabajo,

creatividad y excelencia en la produccion y comercializacion de helados y bebidas.

3.1.4.5. Objetivos

1. OBJETIVO GENERAL

Asegurar los procesos de calidad en las areas de produccion y servicio de Queen’s Heladeria

& Cafeteria.
2. ALCANCE

Este sistema de inocuidad se encuentra disefiado para ser aplicado por el personal de Queen’s
Heladeria & Cafeteria, el cual se encuentra estructurado de acuerdo al funcionamiento y

necesidad del establecimiento.

3.1.4.6. Participantes

e Administrador

e Personal
3.1.4.7. Manipulacién de alimentos

Contaminacion cruzada

Se produce cuando microorganismos dafiinos son transferidos por medio de las manos, equipo,

utensilios y alimentos crudos a alimentos sanos y listos para el consumo. (Reinoso, 2013)
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La contaminacion cruzada se puede producir de dos formas:

e Lacontaminacion cruzada directa: ocurre cuando un alimento contaminado entra en

contacto con uno que no lo esta.

Por lo general se produce cuando se mezclan alimentos cocidos con crudos en platos que no
requieren posterior coccion (ensaladas, platos frios, mala ubicacion de alimentos en el
refrigerador, contacto de alimentos listos para comer con el agua de deshielo de pollos, carne y
pescados crudos). Este tipo de contaminacion no solo lo puede producir quien manipula un
alimento en condiciones higiénicas inadecuadas sino también, por ejemplo, quien barre el piso

cuando se estan preparando las comidas. (Reinoso, 2013)

e Lacontaminacion cruzada indirecta: es la producida por la transferencia de
contaminantes de un alimento a otro a través de las manos, utensilios, equipos, mesadas, tablas

de cortar, etc.

Bioldgicos: Bacterias, virus, hongos y levaduras, parasitos.
Quimicos: plaguicidas, detergentes, colorantes, aditivos no autorizados.

Fisicos: madera, piedras, vidrio, metales. (Reinoso, 2013)
Manejo higiénico de alimentos

El manejo higiénico de los alimentos implica diversas etapas necesarias durante el proceso de

elaboracion de estos, en las cuales se aplicaran las buenas practicas de manipulacion.
e) Recepcion de materia prima

El propdsito principal de recibir la mercaderia, es verificar la calidad, cantidad y el precio de lo
gue estamos comprando en la orden de compra. Todas las entradas deben ser comparadas entre la
factura y la orden de compra. Es de suma importancia controlar que la factura tenga la lista de los
precios. La mercaderia que se recibe debe ser pesada y contada para determinar cantidades. Solo
cuando el responsable de recibir la mercaderia ha controlado todos los aspectos de la facturay la

orden puede entonces aceptar la entrega sellando y firmando la factura. (Carrion , 2009, pag. 20)
f)  Almacenamiento

Para mantener el control en el almacenado deben establecerse procedimientos estandarizados,
esto incluye el control de temperaturas, utilizacion de contenedores o recipientes para
almacenamiento adecuados, estantes apropiados y una inmaculada limpieza. Una clave en el

almacenamiento de alimentos es la temperatura, si esta por encima de los niveles especificados,
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el tiempo de almacenamiento de los productos se acorta vertiginosamente y la pérdida y

descomposicion se incrementa. (Carrién , 2009, pag. 22)
g) Peladoy cortado

Garret como se Citd en (Pirovani, Gozales, Ulin, & Salinas, 2007) los frutos y vegetales frescos cortados,
poseen las caracteristicas de calidad de los productos recién cosechados. Por definicion se trata
de productos alterados fisicamente para obtener productos listos para el consumo, pero
permaneciendo en su estado in natura, es decir sin tratamientos severos alterantes de sus

caracteristicas intrinsecas. (Garcia, 2008)
h) Descongelado

La descongelacién de los alimentos se debe hacer preferiblemente dejandolos dentro del
frigorifico, con el fin de que la temperatura del alimento no alcance el nivel a partir del que se da
el crecimiento bacteriano. Cuando no hay tiempo suficiente para descongelar el alimento
lentamente en el frigorifico se puede utilizar microondas, en este caso se cocinard
inmediatamente, porque el tratamiento de descongelacion del microondas puede calentar parte
del alimento hasta una temperatura favorable a la proliferacion de microorganismos. También se
puede descongelar rapidamente el alimento introduciéndolo previamente en una bolsa o envase
bien cerrado sumergiéndole en agua fria (nunca en agua caliente) y cambiando frecuentemente el

agua hasta su descongelacion. (Garcia, 2008, pag. 73)

Limpieza y desinfeccion

Alteracion y contaminacion de los alimentos

En cualquiera de las etapas de la cadena alimentaria, los alimentos se pueden modificar perdiendo
parte de sus propiedades nutritivas o llegando a constituir un peligro para la salud. La alteracion
de los alimentos puede deberse a factores ambientales fisicos, como la temperatura, la luz o el
aire, que modifican las caracteristicas de los productos. Otra posibilidad, es que, bajo
determinadas condiciones y debido a los propios componentes de los alimentos 0 a su contacto
con los otros de su entorno, se desencadenen reacciones quimicas que contribuyen a la alteracion
del producto. La contaminacion de los alimentos se produce cuando estos entran en contacto con

determinados elementos o sustancias que los hacen peligrosos para el consumo. (Conserjeria de salud

y servicios sanitarios, 2002)
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Control de plagas

El sistema primario para combatir las plagas debe consistir en métodos preventivos, como la
perturbacién y eliminacién de los habitats de los organismos de plagas del acero de estos a las
instalaciones. Si los métodos preventivos resultan insuficientes, para combatir las plagas se
habran de elegir en primer lugar métodos mecanicos/fisicos y bioldgicos. Si los métodos
mecanicos/fisicos y bioldgicos resultan para combatir las plagas, se podran usar las sustancias
plaguicidas, siempre y cuando esté aceptado por la autoridad competente su empleo en la
manipulacion, almacenamiento, transporte o en las instalaciones de elaboracién, y de manera tal

gue se evite que entren en contacto con los productos orgénicos. (ONU para la Agricultura y la
Alimentacion, 2005, pag. 39)

Etas

Las enfermedades transmitidas por los elementos (ETA) se produce por la ingestion de alimentos
y/o bebidas contaminados con microorganismos patdgenos que afectan la salud del consumidor
en forma individual o colectiva. Los sintomas mas comunes son diarreas y vomitos, pero también
se pueden presentar otros como choque séptico, hepatitis, cefaleas, fiebre, vision doble, etc. Hasta
la fecha se han descrito méas de 250 ETA. La mayoria son infecciones ocasionadas por distintas
bacterias, virus y parasitos. Entre las bacterias cominmente reconocidas como causantes de ETA
se encuentran especies de los géneros Campylobacter y Salmonella, asi como la cepa O157:H7
de la enterobacteria Escherichia coli. A largo plazo, algunas de estas enfermedades pueden

conducir a otros padecimientos. (Gonzales & Rojas, 2005, pags. 388-390)

Las vias de contaminacion de los alimentos pueden ser: humanos, utensilios de cocina sucios,

animales domésticos, insectos y roedores. (Cardozo, 2015).

Servicio al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismao. (Chiriboga, 2014)
Estrategias del servicio al cliente:

o El liderazgo de alta gerencia
o La calidez interna impulsa la satisfaccion de los empleados

o La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad
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o La lealtad de los empleados impulsa la productividad

o La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio
o El calor del servicio y la satisfaccion del cliente (Chiriboga, 2014)
Diez componentes basicos de un buen servicio

a) Seguridad: este campo se refiere a ofrecerle al cliente un servicio con cero riesgos,

peligros y dudas.

b) Credibilidad: el vendedor del servicio debe ser veraz al mencionar las caracteristicas del
producto o servicio, mostrar seguridad para crear un ambiente de confianza.

¢) Comunicacion: se debe emplear un leguaje claro al momento de informar al comprador
sobre el servicio, combinado al lenguaje corporal.

d) Comprension de cliente: esta en el hecho de mantener una buena comunicacion que
permita satisfacer al cliente en todo lo que necesite.

e) Accesibilidad: para brindar un servicio de calidad es necesario que el cliente tenga varias
vias de contacto con el proveedor de servicios como es un buzén de sugerencias, quejas y
reclamos.

f)  Cortesia: el proveedor del servicio debe ser amable, respetuoso educado al momento de
tratar con el comprador ya que de esta manera se podra cautivar al cliente de forma eficaz.

g) Profesionalismo: contar con un personal capacitado con destrezas tanto en el area de
ventas con en el trato al cliente.

h) Capacidad de respuesta: el proveedor del servicio debe conocer con amplitud el
producto o servicio que ofrece para poder descartar cualquier duda del cliente.

i) Fiabilidad: la empresa debe ser altamente confiable, no tener precedentes por engafios o
fraudes, al contrario, debe tener una imagen pulcra ante los consumidores.

j) Elementos tangibles: se trata de mantener en condiciones Gptimas las instalaciones
fisicas, equipos, personal capacitado y medios que permitan estan en contacto directo con el

cliente. (Chiriboga, 2014, pags. 14, 15)
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3.1.4.8. PRINCIPIOS HACCP

1. FORMACION DEL 2. DESCRIPCION DEL
EQUIFO HACCP » PRODUCTO

'

3. INTENCION DE USO
Y DESTINO

4. ELABORACION DE
UN DIAGRAMA DE e —
FLUJO

!

5. CONFIRMACION
SOBRE EL TERRENO
DEL DIAGRAMA DE
FLUJO

6. REALIZACION DE UN
| ANALISIS DE PELIGROS
(PRINCIPIO 1)

'

7. DETERMINACION DE
PCC (PRINCIPIO 2)

8. ESTABLECIMIENTO DE
LOS LIMITES CRITICOS |-je—

(PRINCIPIO 3)
9. IMPLEMENTACION DE 10. ESTABLECIMIENTO DE
UN SISTEMA DE | MEDIDAS CORRECTIVAS
VIGILANCIA (PRINCIPIO 4) (PRINCIPIO 5)

#

12. ESTABLECIMIENTO DE
UN SISTEMA DE 11. ESTABLECIMIENTO DE
REGISTRO Y @ PROCEDIMIENTOS DE
DUCUMENTACION VERIFICACION (PRINCIPIO 6)
(PRINCIPIO 7)

Gréfico 36-3. Principios HACCP

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Tabla 24-3: Formacion del equipo HACCP

FORMACION DEL EQUIPO HACCP

SUPERVISOR RESPONSABLE

ANDRES PROCEL

DESCRIPCION DEL PRODUCTO: PRODUCTOS FRIOS Y CALIENTES

HELADO
CAFE
COMIDA CALIENTE

INTENCION DE USO Y DESTINO

SERVIDO X REFRIGERADO

CONGELACION X

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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e PRODUCCION

Conforman toda una serie de procesos incluyendo sus correspondientes etapas, estas son:
Abastecimiento (Compra y almacenamiento)

La produccion propiamente (Procesamiento)

La distribucion de los alimentos elaborados (Servicio)

Compra y almacenamiento:

NECESIDAD DE INSUMOS

FIMN
no
» - I
ALMACENAMIENTO
BUSQUEDA DE PROVEEDOR  |—m EVALUACION DE PRECIOS
A
Si
COMPRA DE
INSUMOS SELECCION
Si T
Y
ENTREGA DE INSUMOS - RECEPCION

Grafico 37-3. Compra y almacenamiento:
Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Procesamiento:

INGREDNENTES
RECETA ESTANDAR | s
FROCEDIMIENTO

T

PLIESTA
MISSE IN PLACE - o
PLIMTO

p—
=

kL

PROCESO DE o
ELABORACION

l

FPRODUCTO OPTIMO

Si

¥

SERVIDO

FIrM

Gréfico 38-3. Procesamiento:

Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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Servicio

LLEGA EL CLIENTE

v

ESPERAR A QUE SE
UBIQUEN EN UNA MESA

1

no

¢ESTAN
UBICADOS?

Si
A

TOMAR LA ORDEN DE
MANERA AMABLE Y
SERVICIAL

'

DARLES TIEMPO —‘

no

(PIDIERON
ORDEN?

ELABORAR EL PEDIDO

No-

l

DAR CUENTA AL
CLIENTE Y ESPERAR
PAGO

— -

RECOGER LOS PLATOS
Y ESPERAR QUE PIDAN
LA CUENTA

:PAGO?

¢{CAMBIO?

Si
¥

—

CLIENTE CONSUME
PRODUCTO

Grafico 39-3. Servicio

LLEVAR PEDIDO A LA
MESA

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

GESTIONAR EL CAMBIO

!

AGRADECER SU VISITA |«

FIN

COMENTARIO SOBRE LA CONFIRMACION DE LOS DIAGRAMAS IN SITU

Los diagramas se encuentran disefiados especificamente para que su funcionalidad pueda

determinar el conocimiento de los pasos a realizar tanto en el abastecimiento, produccion y

servicio, nos muestra cOmo se realiza su procedimiento y en qué punto pueden existir cambios

en los mismos, hasta que pueda realizarse con normalidad. Todos los procesos en los diagramas

son comprobados.
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1. ANALISIS DE PELIGROS

Tabla 25-3: Principio 1

PRODUCTO: PRODUCTO FRIO Y CALIENTE FECHA:

CLASE DE PELIGRO AGENTE CAUSAL POSIBLE FUENTE

SEVERIDAD DEL PELIGRO POTENCIAL.:

. ) RIESGO DE QUE OCURRA: Bajo Riesgo
Baja Severidad

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

Nota: Tomar en cuenta la “MATRIZ DE ANALISIS DE RIESGOS”, para determinar la
severidad del peligro potencial y el riesgo de que ocurra.
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RIESGO: (Probabilidad que el peligro ocurra)
SEVERIDAD: (Magnitud de las consecuencias que
pueden resultar de un peligro)

AR | AR | AR
BS MS AS
o MR | MR | MR
) BS MS AS
N
w
@ BR BR BR
BS MS AS

SEVERIDAD ——

Figura 3-3. Matriz de riesgos

ﬁ

Fuente: Procesos de produccién y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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RIESGO:

AR (ALTO RIESGO)
MR (MEDIANO RIESGO)
BR (BAJO RIESGO)

SEVERIDAD:
AS (ALTA SEVERIDAD)

MS (MEDIANA SEVERIDAD)
BS (BAJA SEVERIDAD)



2. DETERMINACION DE PCC

Establecimiento de limites criticos

e Helado

-12 °C

ALMACENAMIENTO -18 °C

-20 °C
e Café

90 °C

PURGA CADA DESPACHO
95 °C

TEMPERATURA
OPTIMA
-18 °C

TEMPERATURA
OPTIMA
90 °C

Para la preparacion de alimentos debemos cuidar la temperatura de fritura del aceite es de 180

°C, la temperatura del horno debe estar a 200 °C.

Mantenernos pendientes de los tiempos de coccidn.
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3. ESTABLECIMIENTO DE LOS LIMITES CRITICOS

SE NECESITA CONTROL EN ESTA FASE

POR RAZOMES DE INOCUIDAD no
Si
o f
MODIFICAR LA FASE, PROCESO J
0 PRODUCTO
NO ES UN PCC (PARAR)
{

LEXISTEN MEDIDAS PREVENTIVAS DE CONTROL?

1A PRODUCIRSE UNA CONTAMINACION CON PELI
ENTIFICADOS SUPERIOR A LOS NIVELES ACEPTAELE O PODRIA
ESTOS AUMENTAR A NIVELES INACEPTABLES

REDUCIR A UN NIVEL ACEPTABLE LA POSIELE PRESENCIA DE UN N

Si

i
PUNTO CRITICO DE CONTROL e i
(o o)

Gréfico 40-3 Principio 3 (Establecimiento de los limites criticos)

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN'S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019

76



4. IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE VIGILANCIA

Temperaturas de coccién: se mide la temperatura al momento de la coccion para garantizar que
se cumple con la minima establecida por grupo de alimento (pollo, res, cerdo, huevo, pescado,

microondas, recalentamiento y otros).

Temperaturas de refrigeracion de mantenimiento: se toman las temperaturas de las cAmaras
de refrigeracion donde se mantienen los alimentos ya preparados, para garantizar que la
temperatura sea inferior a 5 °C.

Mantenimiento en caliente: se mide la temperatura de los alimentos que se ubican en los
mantenedores calientes, luego de cocinados para que se mantengan a una temperatura superior a
los 65 °C.
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5. ESTABLECIMIENTO DE MEDIDAS CORRECTIVAS

Tabla 26-3: Principio 5

PRODUCTO: FECHA: N°

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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6. ESTABLECIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS DE VERIFICACION

Tabla 28-3: Procedimientos de verificacién

Sl NO

CONSTATACION DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN
HACCP
VERIFICACION Y/O VALIDACION
(MONITOREO Y VIGILANCIA)
REVALIDACION
(CAMBIOS EN MATERIALES, MATERIAS PRIMAS,
FORMULACION DE PRODUCTOS,

METODOS DE PROCESAMIENTO, CAMBIOS EN EL

PERSONAL.
EMPAQUE, SISTEMAS DE DISTRIBUCION DEL

PRODUCTO.

INTENCION DE USO Y DESTINO DEL PRODUCTO.

SUPERVISADO
REVISADO

ANDRES PROCEL

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUEEN’S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

e Las validaciones deben ser realizadas por personal entrenado.
e El plan HACCP debe ser modificado en cuanto la verificacion y/o validacion revele que en
dicho plan no se respetan los siete principios del Sistema HACCP o que no alcanza a cumplir

con los objetivos de inocuidad.
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ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA DE REGISTRO Y
DOCUMENTACION

e PRODUCTO:

e DIAGRAMA DE FLUJO

o INDICAR (fase, peligro, medida preventiva, PCC, Limite critico, procedimiento de
vigilancia, medida rectificadora, registros)

e VERIFICACION



ANEXQOS:

1. LAVADO DE VAJILLA (guia de lavado de vajilla)

1. RECOGER TODOS LOS SOBRANTES 2. CLASIFICAR LA VAJILLA SEGUN
DE LOS PLATOS PARA DESECHOS. (tamafio, tipo y forma).
3. PROCEDEMOS AL LAVADO DE 4. UTILIZAMOS ABUNDANTE AGUA
VAJILLA CON ABUNDANTE JABON PARA RETIRAR EL EXCESO DE
PARA PLATOS Y UNA ESPONJA DE JABON DE LA VAIJILLA.

LAVADO HASTA ELIM INAR TODO
RASTRO DE SUCIEDAD Y GRASA.

5. PROCEDEMOS A SECAR LA 6. PARAEL LAVADO DE
VAJILLA CON UN LIMPION CRISTALERIA PROCEDEMOS A
RETIRANDO CUALQUIER RASTRO CLASIFICARLA SEGUN (tamafio, tipo
DE AGUA DEL MISMO Y DEJARLO y forma).
LISTO PARA SU SIGUIENTE USO.
7. UTILIZAMOS ABUNDANTE JABON 8. UTILIZAMOS ABUNDANTE AGUA
LIQUIDO PARA VALILLA Y CON PARA RETIRAR TODO RASTRO DE
LA AYUDA DE UN CEPILLO PARA JABON DE LA CRISTALERIA.

CRISTALERIA ELIMINAMOS
CUALQUIER RASTRO DE
SUCIEDAD DEL MISMO.

9. SECAMOS LA CRISTALERIA CON

LA AYUDA DE UN LIMPION

EVITANDO DEJAR RASTROS DE
PELUSAS Y LO DEJAMOS LISTO
PARA EL SIGUIENTE SERVICIO.

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN'S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019



2. MANIPULACION DE ALIMENTOS (guia de lavado de manos)

| £

1. REMANGARSE HASTA EL CODO 2. ENJUAGARSE HASTAEL

>

ANTEBRAZO.

3 ENJABONARSE 4. CEPILLARSE MANOS Y UNAS
CUIDADOSAMENTE.

oy
p—
T
6. SECARSE CON TOALLAS DE
PAPAEL O AIRE.

5. ENJUAGARSE CON AGUA LIMPIA
PARA LIMPIAR EL JABON.

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN'S H&C
Elaborado por: Andrés Procel, 2019
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3. POES (guia de limpieza para bafio)

AMBIENTADOR BALDE

BOLSADE | ARO
BASURA ESCOBILLA E

A

’ L |

DOTACION DE UNIFORME Y

TRAPEADOR RECOGEDOR ESCOBA PROTECCION (CAMISA, PANTALON,

GAFAS, GUANTES, BOTAS Y
TAPABOCAS)

Fuente: Procesos de produccion y servicio QUUEN'S H&C

Elaborado por: Andrés Procel, 2019

MATERIALES DE LIMPIEZA:

Balde

Recogedor

Escoba

Trapeador

Pafios

Bolsas de basura

Detergente en polvo

Hipoclorito de sodio al 5,25 (limpido)
Ambientador

Esponja gruesa




SNEENEE NN

<\

EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL

Gafas
Tapabocas
Delantal

Guantes plasticos
CONSIDERACIONES GENERALES:

El aseo de bafios se refiere a la limpieza y desinfeccion de pisos, paredes, tazas, lavamanos,
orinales, espejos, y todo lo concerniente a esta area.

La limpieza de estas areas se realiza a diario a primera hora del dia y antes de que se inicie un
trafico grande de clientes, se realiza por lo menos dos veces al dia, todo esto con el &nimo de

mantenerlo en las mejores condiciones.

La responsabilidad de la limpieza y de los insumos es de cada uno de los encargados del area de
desinfeccion y limpieza, estos son los encargados del estado y solicitud de renovacion de los

mismos en caso de ser necesarios.
Se debe tener en cuenta lo siguiente:
Antes de empezar:

Cerciorarse de contar con la totalidad de la indumentaria e insumos necesarios para la actividad.
Las condiciones del sitio y del personal deben ser la adecuadas para realizar el trabajo.

Siempre se debe partir de las siguientes premisas: de lo alto a lo bajo, de adentro hacia afuera, de
lo més limpio a lo méas sucio, evitando la contaminacién cruzada de loa &reas como de los

implementos de aseo.
Al terminar:

Limpiar y dejar los implementos de aseo en las mejores condiciones para ser guardados o usados
en la siguiente actividad.

Dejar el rea limpia para el uso.
LIMPIEZA PROFUNDA

Esta limpieza tiene como finalidad asegurar la limpieza y desinfeccion completa de todos los
espacios que pertenecen al bafio, dadas las caracteristicas de saneamiento que se debe cumplir

diariamente, tener en cuenta los siguientes pasos:



o ~ D

IS

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.

19.
20.
21.
22.
23.
24,

Bloguear la entrada para realizar un mejor trabajo y para que sepan que el area estd en
mantenimiento.

Preparar el detergente en polvo (2 tapas por cada 5 litros de agua).

Preparar el hipoclorito de sodio al 5,25 (1 tapa por cada 8 litros de agua).

Limpiar las telarafias haciendo uso de la escoba o escobilla.

Barrer el area evitando llevar la basura en sitios donde se dificulte su recoleccion, (de adentro
hacia afuera).

Cambiar las bolsas de basura de cada una de las canastillas.

Rociar el detergente disuelto en agua en las baterias sanitarias y orinales con el fin de que actie
hasta realizar el siguiente paso.

Rociar el detergente disuelto en los lavamanos.

Limpiar los lavamanos con la esponja gruesa.

Limpiar los espejos y las superficies de la pared cercanas al lavamanos utilizando los pafios.
Lavar el lavamanos con suficiente agua para no dejar residuos de detergente.

Rociar y limpiar las paredes con la solucion de detergente disuelta.

Limpiar las paredes con la esponja gruesa.

Lavar las superficies enjabonadas en los pasos anteriores.

Preparar una nueva solucion de detergente disuelto para las baterias sanitarias y orinales.
Limpiar cada una de las baterias sanitarias y orinales haciendo uso de los diferentes implementos
de limpieza escobill6n y esponja gruesa.

Lavar con abundante agua para no dejar restos de detergente las baterias sanitarias y orinales.
Realizar una vez mas la limpieza de las baterias sanitarias y orinales, esta vez con la solucion de
hipoclorito disuelto en agua.

Lavar una vez mas con abundante agua para no dejar residuos de solucion.

Secar las superficies con los pafios destinados a ese fin.

Rociar el detergente en el piso y limpiar utilizando la escoba destinado a esto.

Secar y trapear el area dos veces, asegurandose de secar lo mejor posible para evitar accidentes.
Aplicar el ambientador en la ultima trapeada con el trapero lo mas limpio posible.

Permitir unos minutos para que seque por completo y retire el bloqueo del bafio para que entre en

servicio, mantener los trapeadores, escobas, pafios y esponjas totalmente limpias.



4. SUPERVISION BPM (CHECK LIST)

NC (NO
C (CUENTA) CUENTA) NA (NO ASIGNADO)
SUPERVISADO POR: FECHA: HORA:
INFRAESTRUCTURA C NC NA |OBSERVACIONES
Se encuentra alejado de focos de insalubridad X
El &rea de preparacion de alimentos permite
la facil limpieza y desinfeccién. x
Las paredes, pisos, techos y ventanas se
encuentran limpios y en buen estado. X
El &rea de expendio de servicios se encuentra
limpia y en buen estado. x
Las areas de almacenamiento cuentan con
control
de temperatura y/o humedad de acuerdo a las X
necesidades propias de conservacion de cada
tipo de alimento.
El establecimiento cuenta con adecuada
ventilacion. X
Dispone de suministro de agua potable X
Las baterias sanitarias se encuentran en buen
estado de limpieza y mantenimiento. X
Las baterias sanitarias se encuentran
separadas X
del area de preparacién de alimentos.
Cuenta con recipientes adecuados para la
recoleccion de desechos. x
Cuenta con sistema de alcantarillado y
desage. X
El establecimiento esté protegido para evitar
el X
ingreso de roedores e insectos.
PLAGAS C NC NA |OBSERVACIONES
Se encuentra indicios o presencia de roedores X




insectos u otras plagas.

Cuenta el establecimiento con programas de

prevencion y eliminacion de plagas.

PERSONAL

NC

NA

OBSERVACIONES

Cuentan los trabajadores con indumentaria
limpia

y apropiada para realizar sus labores diarias.

El personal trabaja bajo précticas higiénicas

para la manipulacién en la produccion.

El personal recibe capacitacion en buenas
practicas

de higiene para la manipulacion de alimentos.

Los equipos y utensilios de cocina se
encuentran

limpios y en buen estado.

Utensilios son de material adecuado

para la preparacion de alimentos.

Existen elementos apropiados y en buen
estado para

la recoleccion y eliminacién de desechos.

Las mesas, mesones y estanterias para la
preparacion de alimentos son de material de

facil limpieza y desinfeccion.

PRODUCTOS PROCESADOS

NC

NA

OBSERVACIONES

Los productos procesados que se
comercializan
se encuentran en buenas condiciones de

conservacion.

Los productos procesados que se
comercializan

cuentan con registro sanitario.

Los productos procesados que se

comercializan




estan dentro del periodo de vida util.

PRODUCTOS DE CONSUMO
INMEDIATO C NC NA |OBSERVACIONES

El agua con que se prepara las bebidas

es filtrada o hervida.

Los productos se preparan en recipientes

adecuados.

Las materias primas se mantienen
almacenadas
en condiciones ambientales adecuadas

para su conservacion.

Los productos se encuentran en buen estado

de conservacion.

Existen indicios de deterioro de los

productos preparados.

Los diferentes productos preparados se
encuentran
almacenados de acuerdo a la naturaleza

y necesidad propia de cada uno de ellos.

Se mantiene la cadena de frio en el manejo de
los

productos que requieren condiciones X

especiales

de conservacion.

Se encuentran alimentos en contacto directo

con el piso.




5. PCC (TEMPERATURAS Y LIMPIEZA DE MAQUINAS)

TEMPERATURA DE CONGELACION

TEMP RANGO -
DIA HORA RESPONSABLE 18°C/-25°C

Sl NO

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

DOMINGO

NOTA: tener en cuenta que los equipos destinados a la congelacion
deben cumplir con los pardmetros establecidos de temperatura
desde -18°C hasta -25°C.

TEMPERATURA DE REFRIGERACION

TEMP RANGO
DIA HORA RESPONSABLE 4°Cf7°C

Sl NO

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

DOMINGO

NOTA: tener en cuenta que los equipos destinados a la refrigeracion
deben cumplir con los parametros establecidos de temperatura
desde 4°C hasta 7°C.




TEMPERATURA DE FREIDORA

DIA

HORA

RESPONSABLE

TEMP RANGO
180°C

Sl NO

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

DOMINGO

NOTA: tener en cuenta que los equipos destinados a la fritura

deben cumplir con los pardmetros establecidos de temperatura

180°C para gran fritura.

TEMPERATURA HORNO

DIiA

HORA

RESPONSABLE

TEMP RANGO
240°C/250°C

Sl NO

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

DOMINGO

NOTA: tener en cuenta que los equipos destinados al horneado

deben cumplir con los parametros establecidos de temperatura

240°C/250°C para coccion de pizzas.




CONTROL MAQUINA DE HELADO SOFT

DIA

HORA

RESPONSABLE

TEMP DE
SERVIDO
-4°C

LIMPIEZA

Sl NO

Sl NO

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

DOMINGO

NOTA: tener en cuenta que la maquinaria para la elaboracion de helados

debe mantener una adecuada limpieza de sus partes, de igual manera la lubricacion de las piezas,

es muy importante para el correcto funcionamiento.

CONTROL MAQUINA DE CAFE

DIA

HORA

RESPONSABLE

TEMP
EXTRACCION
90°C/95°C

LIMPIEZAY
PURGADO

Sl NO

Sl NO

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

DOMINGO

NOTA: debemos tener en cuenta la limpieza continua tanto de la lanceta, como de la ducha

para mantener un producto optimo al momento de la extraccion y cremado de la leche

respectivamente. Purgar la maquina cada vez que se realice una extraccion.




CONCLUSIONES

Una vez realizado el estudio del presente proyecto, se tiene la informacion necesaria para llegar
a las siguientes conclusiones:

Con la creacion de este manual de sistemas de inocuidad se puede capacitar al personal
periédicamente de una manera mas especifica, acerca de cada uno de los procesos a
cumplir dentro de Queen’s H&C, al ser esta una herramienta sencilla de explicar y
entender.

Debemos contar con una adecuada cadena de frio para mantener un producto (HELADO)
adecuado, tener una temperatura 6ptima de servicio de -18 °C cualquier alteracion en la
misma podemos determinar como un peligro.

La factibilidad del proyecto se mantiene en toda parte del proceso, gracias a los diagramas
de flujo establecidos en el documento podemos mantener los procesos productivos en

constante movimiento, analizando cualquier posible PCC.



RECOMENDACIONES

o El nivel de conocimiento de los trabajadores acerca de la inocuidad alimentaria se debe
mantener en constante evaluacion ya que se podria caer dentro de un PCC al momento de
los procesos de produccion y servicio.

e Actualizar el manual cuando se cambie o afiada algin nuevo producto para su consumo

en Queen’s H&C.



GLOSARIO

Analisis de peligros: proceso de recopilacion y evaluacion de informacion sobre los peligros y
las condiciones que los originan para decidir cuales son importantes con la inocuidad de los

alimentos y, por tanto, planteados en el plan del sistema HACCP.

Controlado: condicidn obtenida por el cumplimiento de los procedimientos y de los criterios

marcados.

Controlar: adoptar todas las medidas necesarias para asegurar y mantener el cumplimiento de

los criterios establecidos en el plan HACCP.
Desviacion: situacion existente cuando un limite critico es cumplido.

Diagrama de flujo: representacion sistematica de la secuencia de fases u operaciones llevadas a

cabo en la produccion o elaboracién de un determinado producto alimenticio.

Fase: cualquier punto, procedimiento, operacion o etapa de la cadena alimentaria, incluidas las

materias primas, desde la produccion primaria hasta el consumo final.

Limite critico: criterio que diferencia la aceptabilidad o inaceptabilidad del proceso en una

determinada fase.

Medida correctiva: accion que hay que realizar cuando los resultados de la vigilancia en los PCC

indican pérdida en el control del proceso.

Medida de control: cualquier actividad y medida que puede realizarse para prevenir o eliminar

un peligro para la inocuidad de los alimentos o para reducirlo a un nivel aceptable.

Peligro: agente biolégico, quimico o fisico presente en el alimento, o bien la condicion en que

este se halla, que puede causar un efecto adverso para la salud.

Plan HACCP: documento preparado de conformidad con los principios del sistema HACCP, de
tal forma que su cumplimiento asegura el control de los peligros que resultan significativos para

la inocuidad de los alimentos en el segmento de la cadena alimentaria.

Punto critico de control (PCC): fase en la que puede aplicarse el control y que es esencial para
prevenir o eliminar un peligro relacionado con la inocuidad de los alimentos o para reducirlo a un

nivel aceptable.

Sistema HACCP: sistema que permite identificar, evaluar y controlar peligros significativos para

la inocuidad de alimentos.



Transparente: caracteristica de un proceso cuya justificacién, légica de desarrollo, limitaciones,
supuestos, juicios de valor, decisiones, limitaciones e incertidumbres de la determinacion

alcanzada estan explicitamente expresadas, documentadas y accesibles para su revision.
Validacidn: constatacion de que los elementos del plan HACCP son efectivos.

Verificacion: aplicacion de métodos, procedimientos, ensayos y otras evaluaciones, ademas de
la vigilancia, para constatar el cumplimiento del plan HACCP.

Vigilar: lleva a cabo una secuencia planificada de observaciones o mediciones de los parametros
de control para evaluar si un PCC esta bajo control.
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ANEXOS

ANEXO A:
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QUEEN’S Heladeria & Cafeteria

ENCUESTA A TRABAJADORES

La siguiente encuesta se encuentra dirigida a las personas que intervienen en el proceso
de elaboracion de alimentos y servicio en el establecimiento, para medir los

conocimientos acerca de la inocuidad alimentaria y la atencion al cliente:

INOCUIDAD ALIMENTARIA

1. ¢Conoce acerca de la seguridad alimentaria?

Sl NO

2. ¢Conoce acerca de los ETAS?

Sl NO

3. ¢De la siguiente lista cuéles son las enfermedades que usted considera més

comunes transmitidas por los alimentos?

COLERA TIFOIDEA

HEPATITIS A GASTROENTERITIS

INTOXICACIONES POR
SALMONELOSIS MARISCOS




10.

¢ Esté familiarizado con el manejo higiénico de alimentos?

Si NO

¢ Conoce acerca de la alteracion y contaminacion de alimentos?

Sl NO

¢ Conoce acerca de las HACCP?

Sl NO

¢ Se han establecido puntos criticos de control en el establecimiento?

Si NO

ATENCION AL CLIENTE

¢El vendedor del servicio es veraz al momento de mencionar las
caracteristicas del producto?

Sl NO

¢ Se emplea un lenguaje claro al momento de informar al comprador sobre
el producto?

Si NO

¢El personal se encuentra capacitado en destrezas para el area de servicio
al cliente?

Sl NO



