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ABREVIATURAS

e AO........... = Areas de oportunidad.

e AO1T........ = Incumplimiento en documentacion requerida (Documentacion).

e AO2....... = Falta de mantenimiento preventivo (Mantenimiento).
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e AOA4........ = Deficiencias en capacitacién impartida de Distintivo H
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e AOS....... = Falta de difusion de seguridad laboral (Seguridad laboral).

e CORNERS .= Establecimiento de comida rapida Gourmet

e DH........... = Distintivo H.

e FMP......... = Falta de mantenimiento preventivo.
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e PEPS......... = Primeras Entradas y Primeras Salidas.
e POE.......... = Procedimiento Operativo Estandarizado.

e SECTUR... = Secretaria de turismo.



INTRODUCCION

La tendencia actual de venta y consumo de comida rapida y saludable ha ido en
aumento, debido al estilo de vida que tiende a obligar a la gran mayoria de la poblacion
que trabaja a consumir sus alimentos fuera de casa, generando con ello una demanda
creciente de establecimientos que los expenden. El consumidor busca que los
alimentos que consume sean inocuos y ello demanda que cada vez mas locales que
los venden, lleven y mantengan un sistema de calidad como el Distintivo H (basado en
la NMX-F-605-NORMEX-2004 Norma Mexicana de alimentos-manejo higiénico en
el servicio de alimentos preparados para la obtencion del Distintivo H), que es un
reconocimiento que otorga la Secretaria de Turismo avalado por la Secretaria de Salud
como simbolo de alimentos y bebidas realizados con calidad e higiene por cumplir con

los estandares definidos en este (Avila, 2004).

Con base a la experiencia como Auditor de Distintivo H, en el asesoramiento a una
cadena de establecimientos de comida rapida gourmet llamados popularmente corners
al mantener su certificacion, se detectaron diversas problematicas para las cuales se

propuso solucion.

A continuacion se expone la aplicacidon de planes de accion para las areas de
oportunidad mas frecuentes en corners, basados en las no conformidades mas
reincidentes en estos. Donde se propuso abordar los no cumplimientos por el area
donde se originen, lo cual mostro mejores beneficios que al abordar cada no

cumplimiento de manera individual.



1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Eurochem International Corporation fue fundada en California, E.U.A. en 1990. La
creacion de la empresa se basé en la primicia de ofrecer tecnologia quimica europea, a
través de acuerdos tecnoldgicos con empresas de quimica basica, mismos que proveer
mejores desempefios y un perfil ecolégico mas noble a los diferentes mercados

usuarios de especialidades quimica (Eurochem, 1ra, 2015).

La empresa cuenta con nueve divisiones que se especializan en atender mercados
especificos. Cada una de ellas ofrece programas disefiados para brindar mejores
resultados y ahorros. Entre los mas de 750 productos brindan soluciones a las

necesidades quimicas y de servicio a diferentes industrias.

Direccion General

Produccion Area comercial Area técnica
. » Servicio al Cliente
Operaciones Promocion de marcas
Almacén Ventas Departamento de
Distintivao H

FIGURA 1. Distintivo H en organigrama de la empresa, (Eurochem 1ra, 2015).



De las nueve divisiones con las que cuenta la empresa, la division de Institucional se

enfoca a limpieza e higiene para la industria de servicio de alimentos proporcionando:

* Productos para lavado de loza.

+ Detergentes.

+ Desinfectantes.

* Enzimas digestoras de grasa.

» Capacitacién para la obtencién de certificaciones.
* Venta, renta y reparacion de maquinas lava loza.
* Especialidades.

En la division se brinda un programa llamado blindaje total, en el cual se proporcionan:

* Productos Quimicos.
» Asesoria comercial y programas de capacitacion.

* Servicios para sanitarios y areas publicas.

» Equipos de dosificacion.

» Soporte y asesoria técnica.

» Capacitacion en seguridad alimentaria.

» Auditorias.

+ Servicios de eliminacion de plagas.

» Outsorcing profesional (contratacidon externa profesional).
« Adecuacién de agua y filtracion.’

Con presencia en mas de 10 paises y operaciones febriles en México, Madrid, Atlanta,
Rio de Janeiro y Kiev con productos de tecnologia Europea y enfoque ambiental, la
sede en México es una empresa familiar fundada en 1995, con cobertura nacional,
teniendo mas de 20 distribuidores, mas de 20 oficinas de ventas y una amplia red de

entrega y servicio.

! Las divisiones subrayadas estaban a cargo del departamento de Distintivo H



Eurochem México fue la primera empresa en su tipo en certificarse en ISO 9000 en
1999. Actualmente aparte de trabajar para conseguir la certificacion ISO 22000, en el
2015 se aplicaron varios sistemas de mejora continua, Buenas Practicas de
Manufactura, HACCP, 5°’s y manejo de planes de accion. Es fuente de empleo para
mas de 100 personas y cuenta con marcas como Easy Clean, Ecolosia, MAAAX,
NOVEX, entre otras, las cuales han gozado de la preferencia del publico consumidor,
siendo esto posible debido a la adaptacion de las politicas y objetivo en la empresa.

Objetivo general: Lograr negocios sustentables, ambientalmente amigables vy
econdmicamente viables (Eurochem, 1ra, 2015).

Politica de calidad: Suministrar productos quimicos y servicios al mercado, con las
caracteristicas y especificaciones comprometidas.

Cumpliendo los siguientes objetivos de calidad:

* Asegurar el cumplimiento de las especificaciones fisicoquimicas del
producto.

* Asegurar la mejora continua a través de la medicion de desviaciones de
los procesos.

Politica ambiental: Suministrar productos amigables con el medio ambiente,
enfocando proyectos al ahorro de materiales y energia.

Objetivo:

* Fabricar y comercializar productos biodegradables, cuyos ingredientes
sean de fuentes renovables y sustentables.



a) Objetivos de calidad del departamento de Distintivo H

Mantener y/o implementar el manejo higiénico de alimentos para la certificacion de la
normativa NMX-F-605-NORMEX-2004 en establecimientos que manejan o preparan

alimentos, proporcionando capacitacion y auditorias internas (Eurochem, 1ra, 2015).
Objetivos a cumplir el establecimiento asesorado:

¢ Analisis Operativo de la Unidad: Realizar analisis operativo de procedimientos
internos y caracteristicas de la operacion incluyendo mantenimiento, para
realizar un programa de implementacion y/o mantenimiento de seguridad
alimentaria basado en las propias necesidades del establecimiento.

e Programa de Implementacion: Con base al analisis operativo de la unidad,
elaborar un programa de implementacion en el cual se estableceran
capacitaciones, asesorias, auditorias internas y apoyo el dia de certificacion del
establecimiento. En este mismo se revisan bitacoras y documentacion y se
resolveran las dudas operativas mediante asesoria continua. Se dejaran
programas de trabajo y operativos a las unidad en un afan de detectar avances
en la implementacion

e Capacitaciéon: Proporcionar capacitaciones en seguridad alimentaria bajo la
normativa mexicana NMX-F-605-NORMEX-2004 con instructores altamente
capacitados. Se entregaran certificados de SECTUR a todo el personal que
participe en el curso.

¢ Implementacion y Asesoria: Programacion de auditorias de la NMX-F-605-
NORMEX-2004, manejando un esquema de calificaciones porcentuales
mediante el cual se detectara el porcentaje de cumplimiento de la unidad. En
estas auditorias se dejaran compromisos de trabajo de los puntos no cumplidos.

e Certificacion yl/o recertificacion: Con base a las auditorias internas se
programaran certificaciones y/o recertificacion de aquellas unidades que
cuenten con el compromiso requerido, para lo cual el dia de la certificacion y/o
recertificacion Eurochem proporcionara un técnico y un Auditor de D.H en afan
de que puedan apoyar con el proceso.



b) Mision del departamento de Distintivo H

Garantizar establecimientos con un manejo higiénico de alimentos mediante el enfoque
de la normativa mexicana NMX-F-605-NORMEX-2004.

c) Auditor de Distintivo H

Objetivos del puesto:

Realizar auditorias de Distintivo H y revision de documentacion solicitada
conforme a la lista de verificacion, normas y/o procedimientos relacionados.
Entregar reportes de cada cliente conforme a lo solicitado por la jefatura.

Entrega en tiempo y forma reportes de auditorias de acuerdo a calendario
Resolver dudas o problemas y dar retroalimentacion a los responsables de las
diversas areas involucradas: jefes, chef, gerentes, directores y personal de
mantenimiento.

Seguimiento a inconformidades del establecimiento e implementar propuestas
para solucionarlos.

Coordinar y asesorar al personal en certificacion y/o recertificacion Distintivo H.
Retroalimentar a los establecimientos de las no conformidades detectadas.
Asegurar que los establecimientos certificados, se recertifiquen.

Capacitar sobre el buen manejo higiénico de los alimentos.

Tramite de constancias de capacitacion de D.H y distintivos ante la Secretaria de
Turismo (SECTUR).

Debe mantener comunicacion con areas relacionadas como:

Gerente operacional.

Coordinador de departamento de Distintivo H.
Corporativo de la cadena de establecimientos.
Jefes de unidad a quienes se les da servicio.
Personal de servicio técnico.



Perfil del puesto:

Caracteristicas personales:

Sexo: Hombre o Mujer.
Edad: 25 a 35 anos.
Estado Civil: Soltero o Casado.

Aptitudes: Meticuloso, responsable, disciplinado (apego a normas), analitico,
ordenado, estable emocionalmente, proactivo y sociable.

Caracteristicas académicas y profesionales: Tener como escolaridad licenciatura
o ingenieria, como Ingeniero en Alimentos, Ingeniero Quimico, Ingeniero en

Industrias Alimentarias o similar.

Conocimientos y habilidades requeridas: Conocimiento tedérico de la norma
NMX-F-605-NORMEX-2004, Buenas Practicas de Manufactura, marco
normativo y uso de sustancias quimicas. Manejo de computadora y uso de

paqueteria: Word, Excel, Power point, e Internet.

Experiencia Profesional: Minimo 1 afno en area de produccion de alimentos o

turistica.
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2. MARCO TEORICO

2.1. DISTINTIVO H

El programa H es un elemento estratégico de la Secretaria de Turismo que incide en la
promocioén turistica de México ante el mundo. La ultima version de este se publico en el
Diario Oficial de la Federacion el 12 de diciembre del 2004 como norma Mexicana
NMX-F-605-NORMEX-2004 (manejo higiénico en el servicio de alimentos preparados
para la obtencién del Distintivo H) con una lista de verificacion como guia de 125
puntos, y que cuya norma mexicana (NMX), es de caracter voluntario (NORMEX,
2004).

H significa: Higiene, confianza y seguridad en el manejo de los alimentos.

El objetivo del Distintivo H es implementar un sistema de gestion de calidad e higiene
en establecimientos que deseen obtener recertificacion, de manera que se consiga un

buen funcionamiento en conjunto del sector turismo.

Para la implementacion del Distintivo H, se debe garantizar se realice lo siguiente:

e Capacitacion: Se refiere a toda la informaciéon minima necesaria que se debe
transmitir, con respeto a la calidad e higiene en la preparacion y servicio de
alimentos. Teniendo como requisito tener capacitado en el curso de manejo
higiénico de los alimentos minimo 80% del personal operativo (minimo 10 hr) y
el 100% del personal de mandos medios (minimo 4 hr), impartidos estos por
instructores aprobados por la Secretaria de Turismo.

e Validacion: Por medio de auditoria evaluando cumplimiento de la norma de
manera independiente o en conjunto de un instructor registrado por SECTUR.
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Verificacion: Se hace por un organismo de certificacion (unidad verificadora) que
verifica el cumplimiento de la NMX vy si es efectivo este, el reconocimiento lo
otorga la Secretaria de Turismo, avalado por la Secretaria de Salud, a aquellos
establecimientos fijos de alimentos y bebidas como comedores industriales,
restaurantes, establecimientos de comida rapida, cafeterias, fondas, etcétera.

Obtenido el Distintivo H tiene vigencia de un afio teniendo que solicitar su renovacion

previa al término del mismo para evitar perder la certificacion (SECTUR, 2014).

2.1.1. DOCUMENTACION REQUERIDA POR EL DISTINTIVO H

El cumplimiento documental es un punto a ser cubierto para mantener una certificacion

en Distintivo H, en donde la documentacion requerida debe incluir controles y registros
de Avila, (2004):

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)
8)
9)

Temperatura de equipos de refrigeracion y congelacién incluidos alimentos.
Cloro residual en el agua.

Recibo de mercancia.

Fichas técnicas y hojas de seguridad de quimicos utilizados.

Medicion de temperaturas de coccidn y enfriamiento de los alimentos.

Carpeta de control de plagas que contenga licencia sanitaria, reportes, programa
de fumigacion (con antigledad minima de 3 meses) y contrato vigente del
mismo, asi como fichas técnicas y hojas de seguridad de los quimicos aplicados.
Evidencia de curso de Distintivo H (anual como minimo)

Programa de mantenimiento de equipos de la cocina.

Programa de limpieza.
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a) Valor de la documentacién

La elaboraciéon de documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino que deberia
ser una actividad que aporte valor (IMNC, 2005), permitiendo comunicacién del

propdsito y consistencia de la accidon que con su utilizacion contribuye a:

a) Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad.

b) Proveer la formacion apropiada.

c) La respetabilidad y la trazabilidad.

d) Proporcionar evidencias objetivas.

e) Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestioén de la calidad.

b) Registros
Representan resultados obtenidos o proporcionan evidencia de actividades
desempanadas que pueden utilizarse, por ejemplo, para documentar la trazabilidad y
para proporcionar evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones
correctivas (NORMEX, 2004).

2.1.2. MANTENIMIENTO Y SU RELACION CON EL CUMPLIMIENTO DEL DISTINTIVO H

Por el hecho de que se cumpla la normatividad oficial vigente hay otras normas que los
auditores evaluan como por ejemplo parte complementaria a la lista de verificacion de
la NMX-F-605-NORMEX-2004 como la NOM-251-SSA1-2009 que tienen relacion con
alimentos y bebidas mencionando varios puntos como y mantenimiento preventivo con
influencia en la calidad e higiene de los alimentos (Eurochem, 2da, 2015). Por ejemplo
los mantenimientos tienen su importancia por el hecho de estar relacionados al agua

que intervienen en los establecimientos que elaboran alimentos, visualizado en
13



tabla 1, que ilustra un comparativo de algunos puntos de la NMX-F-605-NORMEX-2004
en comparacioén a lo que menciona la NOM-251-SSA1-2009 dando un panorama de lo

que tiende a evaluar el auditor, en pos de la calidad e higiene de los alimentos.

Tabla 1. Comparativo de disposiciones generales de servicios de hielo y agua entre
NMX-F-605-NORMEX-2004 y NOM-251-SSA1-2009

DISPOSICIONES GENERALES

NMX-F-605-NORMEX-2004

NOM-251-SSA1-2009

5.4.1 Sistema de
abastecimiento de agua potable
para uso y consumo humano
cuya capacidad sea suficiente
para cubrir sus necesidades.

5.3.1 Debe de disponerse de agua potable asi como de
instalaciones apropiadas para su almacenamiento y
distribucién.

5.4.2 Debe garantizar la
potabilidad del agua de
conformidad con lo dispuesto
en la normatividad vigente y
contar con las evidencias que
permitan demostrarlo.

5.8.1 El agua que este en contacto directo con los alimentos,
bebidas o suplementos alimenticios, materias primas,
superficies en con tacto con el mismo, envase primario o
aquella para elaborar hielo debe ser potable y cumplir con
los limites permisibles de cloro residual libre y de
organismos coliformes totales y fecales establecidos en la
Modificacion de la NOM-127-SSA1-1994, debiendo llevarse
un registro diario de cloro residual libre.

N/A

5.8.2 En caso de que no se cuente con la documentacion
gue demuestre el cumplimiento del punto anterior, se debe
utilizar una fuente alterna o tomar las medidas necesarias
para hacerla potable antes de afiadirla a los alimentos,
bebidas o suplementos alimenticios o de transformarla en
hielo para enfriar los alimentos y bebidas.
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2.1.3. AUDITORIA Y TEMAS RELACIONADOS AL CUMPLIMIENTO DE DISTINTIVO H

Las auditorias involucran varias cuestiones teoricas y técnicas pero también se puede

destacar los criterios que se utilizan y el trato al auditar.

a) Criterios de evaluacion en auditorias

En auditorias de Distintivo H la evaluaciéon es con base a un criterio de cumple o no
cumple. Sin embargo un criterio es un principio que permite distinguir lo verdadero de

lo falso del cual se formula un juicio de apreciacion (Landsheere, 1985).

Segun Ketele (1984), existen 4 momentos para la accién coherente entre la recoleccion
de informacioén y formulacion de criterios.

1. Establecer claramente el objetivo de la evaluacion.

2. Determinar el criterio o los criterios relacionados al objetivo.

3. Confrontar los criterios seleccionados previamente con las informaciones recogidas en
la evaluacion.

4. Formular conclusiones para la toma de decisiones.

Los criterios pueden ser cualitativos o cuantitativos. Un criterio cualitativo se expresa en
funcién del todo o nada, el logro es 0 no es, no hay grados, mientras que los
cuantitativos aceptan una graduacion o expresion de porcentaje (Ketele, 1984). Un
ejemplo de lo anterior se puede ver aplicado en la NMX-R-025-SCFI-2009 (para la
igualdad laboral entre mujeres y hombres) donde se observa la aplicacién de criterios
de homologacion, brindando 2 opciones de cumplimiento, es decir una opcién con las
actividades minimas que se consideran para cumplir el apartado otorgandole un punto
y otra que a la que se otorga 2 puntos por cumplir con la norma de una manera mas

favorable, como se puede ver en la tabla 2.
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Tabla 2. Ejemplo de norma homologada, NMX-R-025-SCFI-2009

o Z Revisién de Criterios de homologacién 2011
Sl o
25
Reactivo Evidencias 312
o | 3.
S| o
|2
o
411.1.1La Cédigo de ética y Misidn, Visién, Politica, Cédigo de Etica o Conducta
mision, la documentos que en cuyas declaratorias incorporen los principios o
visiéon y el contengan la mision cualquier alusion a la igualdad laboral entre hombres
Cddigo de y la visién de la y mujeres y hombres. Se otorga 2 puntos
Eticade ala organizacion, e
organizacion. incorporen los Si se encuentran en cualquier otro documento
principios de equivalente (de tipo directivo) que contenga alguno
igualdad y no de los valores de igualdad no discriminacion
discriminacion entre solicitada. Se otorga 1 punto.
mujeres y hombres.
41.1.1.2 Los Reglamentos y Documentos, procedimiento internos y/o
reglamentos y manuales de instrucciones (normativas internas) explicando
manuales de procedimientos con medidas para promover la igualdad entre mujeres y
procedimientos | criterios de igualdad hombres. 2 puntos
existentes en entre mujeres y
la hombres. Si se encentran en cualquier otro documento
organizacion. equivalente (de tipo directivo) que contenga alguno
de los valores de igualdad y no discriminacién
solicitados, se otorga 1 punto.

b) Trato para auditar

Es un hecho que en principio a nadie le gusta ser auditado, a nadie le gusta que lo

revisen o lo evaluen sin embargo la actitud que tenga el auditor frente al auditado, es

clave al realizar una buena auditoria, puesto que dependiendo de ella, el proceso sera

mas 0 menos ameno complejo y en esa medida se daran los resultados.

El auditor interno debe abrirse a una buena relacion con sus auditados, para generar

confianza, o al menos empatia, consiguiendo asi su comprension y colaboracion,
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puesto que una forma de ser agradable, respetuosa por lo general logra confianza y
colaboracion del personal auditado; pero si el auditor no es nada amigable, no genera
confianza, la colaboracién sera nula, y hasta le haran dificil su tarea (Instituto de la

funcion registral del estado de México, 2012).

Es por eso que para ser auditor, ademas de estudiar para ello, es de gran importancia
recibir formacion en comunicaciones e inteligencia emocional, pues esto le brindara
una nueva mirada para desempefarse como auditor y a la vez lograr excelentes

resultados (Iccon, 2011).

2.1.4. CAPACITACIONES EN DISTINTIVO H

La capacitacion es fundamental para la obtencidon del Distintivo H ya que es un
requisito de la NOM-F-605-NORMEX-2004 donde se hace mencion de que todo el
personal involucrado en la preparacién de alimentos debe recibir induccion en el
manejo higiénico de estos y por lo menos el 80% debe recibir el curso de buenas
practicas de higiene y sanidad en la manipulacion de alimentos, ademas de estar
indicado de caracter continuo en la NOM-251-SSA1-2005, de que todo personal que

opere en areas de produccién o elaboracidn de alimentos debe capacitarce por lo

menos una vez al afio en este tema. Aunado a que la Ley Federal del Trabajo (hnumeral

XV del articulo 132 Capititulo 1 del titulo cuarto, derechos y obicaciones de los
trabajadores y los patrones), que los patrones tienen la obligacién de proporcionar

capacitacion y adiestramiento a sus trabajadajadores. Por lo tanto se debe establecer

que las empresas del sector alimenticio deben garantizar que los manipuladores de
alimentos dispongan de una formacion adecuada en cuestion de higiene de los

alimentos de acuerdo con su actividad laboral (Becerril, 2013)..
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Por otro lado una buena capacitacion proporciona diversos beneficios que permiten al
trabajador desarrollar su labor y ser capaz de resolver los problemas que se le
presenten durante su desempefo. Esto repercutiendo en el individuo en dos maneras:
1) Elevando su nivel de vida al ser una manera de mejoramiento de ingresos al tener la
oportunidad de lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a un mejor salario y 2)
Elevando su productividad: esto se logra cuando el beneficio es para ambos, es decir

empresa y empleado (Secretaria del Trabajo y Preevisio Social, 2008).

2.1.5. SEGURIDAD LABORAL EN ESTABLECIMIENTOS DE COMIDA RAPIDA

En la actualidad hay diversas bibliografias referentes a la seguridad laboral, de las
cuales grandes empresas son las pioneras en implementarlas como parte de su
sistema, sin embargo, en México empresas pequefias como restaurantes y corners de
comida rapida que elaboran alimentos tienden a no brindarle mayor auge por costos y/o
tiempo invertido. Estos ultimos representan uno de los grupos mas grandes de
empleados que sufren lesiones y enfermedades en su trabajo las cuales son costosas y
perjudiciales tanto para el empleado como para el propietario del establecimiento.
Ademas de contribuir al ausentismo laboral, asignacion de tareas a otros trabajadores y
rotacion de personal por decir algunas situaciones. Las lesiones frecuentes en los
corners incluyen quemaduras, heridas por cortes y pinchazos, distensiones vy
torceduras. Y muchas de estas lesiones son resultado de resbalones, tropezones,
caidas, esfuerzos de levantamiento de peso que se resumen en peligros no
contemplados o actos inseguros que pudieron ser prevenidos (Occupational Health
Program Fact Shee, 2009).
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En relacion a lo anterior se tienen las siguientes definiciones, (Sistema de Gestion de

Seguridad y Salud Ocupacional, 2007) :

Peligro: Fuente, situacion con el potencial de dafio en términos de lesiones o
enfermedades o la combinacion de ellas.

e Actos Inseguros: Son las equivocaciones intencionales o no que posibilitan que
se produzcan accidentes de trabajo.

¢ Incidente: Evento (s) relacionado con el trabajo que dan lugar o tienen potencial
de conducir a lesion, enfermedad (sin importar severidad)o fatalidad.

e Accidente: Es un incidente con lesion, enfermedad o fatalidad.

2.2. HERRAMIENTAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Es conveniente realizar mediciones de los procesos para dar pie a la mejora continua y
gestion de la calidad, seleccionando en cada area o departamento los indicadores mas
adecuados; ya que de esta forma se pueden observar los progresos y establecer plan
de accion. Los indicadores son el mecanismo de diagndéstico que sirven de informacion
para herramientas de analisis que ayudaran a saber qué areas son las problematicas y
de éste modo, poder enfocar los esfuerzos y los recursos hacia ellas (Salvador. 2005).
Algunas herramientas basicas y de utilidad para analizar informacién son las

siguientes:

19



A. Calculo del tamaio de la muestra conociendo el tamafo de poblacion

Trabajar con una muestra representativa apoya a minimizar costos, tiempo y esfuerzos

al aplicar en analisis de un campo de estudio. Se tienen varias opciones de obtener un

numero de muestra dependiendo de la situacion como es el caso de cuando se conoce

el tamano de poblacion de estudio, para cuya situacidon se puede aplicar la ecuacién de

la figura 2 siendo de importancia los siguientes conceptos (Benassini, 2009; Torres, 17
de octubre de 2015):

Nivel de confianza (Z), es la probabilidad de que la estimacion efectuada se ajuste a la
realidad que prefijado da lugar a un coeficiente Za. Algunos valores provienen de tablas
de la distribucién normal Z en funcion del grado de probabilidad de éxito (p) son:

o 95% (P)-oeevrerennennnnns Zo = 1.96 (mas empleado)

e 99% (P)eevevieiininnnns Zo =2.58

Probabilidad de fracaso (qg), es un parametro en el que se asume que proporcion de la

muestra no puede presentar las mismas caracteristicas de la poblacién, debido a
diversos factores subjetivos y objetivo de los individuos que conforman la poblacién. En
relacién a esto autores proponen los siguientes valores para esta probabilidad:

= Se asume g=0.05 hasta 0.10 (considerando un error del 5 al 10 %)

= Se asume q=0.02 hasta 0.05 (considerando un error del 2 al 5 %)

Precision que deseamos para él estudid (d) el cual es el error maximo admisible en

términos de proporcion.

NxZazxpxq
d*x(N-1)+Z>x pxq

n =

Figura 2. Calculo de tamano de la muestra conociendo tamafo de la poblacién,
(Benassini, 2009)
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B. Regla 80-20

Una forma para delimitar informacién es por medio de la discriminacién de acuerdo a
su importancia. Una herramienta para ello es el principio de pareto que se conoce
como regla del 80/20 refiriedose a que un 20% de lo que se hace produce el 80% de
resultados (ingenieriaindustrialonline, 20 de diciembre de 2015). He importante puesto
que en toda organizacién es necesaria una discriminacion de articulos con el objetivo
de determinar aquellos que por sus caracteristicas precisan un control mas riguroso
(Lopez, 2011).

C. Diagramas causa-efecto

El diagrama causa-efecto o espina de pescado es una forma de organizar y visualizar
de manera rapida las diferentes propuestas sobre las causas se puede tener relacion
con el origen de un problema. Donde algunas causas son independientes, con relacion

entre ellas o en cadena.

Para la identificacion de problemas es conveniente la participacidon de un equipo de
trabajo multidisciplinario donde todos enuncien sugerencias en una estructura de
diagrama en forma de espina de pescado como en la figura 3, con los siguientes 4

elementos (Gestiopolis, 2005):

1 Un eje central horizontal conocido como linea principal o espina central con varias
flechas inclinadas hacia la linea principal, descomponiéndose en causas del problema.

2 El problema principal que se desea analizar, se coloca, al extremo derecho del
diagrama y encerrarlo en un rectangulo para visualizarlo con facilidad.
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3 Se indican categorias relacionadas a las causas mas importantes y generales que
generan el problema. Por ejemplo: Materias Primas, Equipos, Operarios, etcétera.

4 Se incorporan en cada rama factores mas detallados que se puedan considerar causas
de fluctuacion. Sugiriendo que de cada causa preguntar el porqué de esa causa
sucesivamente hasta encontrar una posible causa origen o raiz.

Picnometro

Mezcladora Medicidn Calibracidn

Capacitacidn

Ajuste Motar 4— Refrigeracion

Equipo de Medician

Operadar

Mantenimiento

o 2 Balanza

Agitaciin Habilidad
Limpieza
Caracteristica de
Proceso Calidad
Capacitacion Proveedor A
Cantidad
Composicidn
Acrite

Incentivos

Huevos

Balanza
Materias \ . \
Personas Primas Cantidad Mantenimiento

Figura 3. Ejemplo de diagrama de causa-efecto, (Gestioplis, 2005).
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2.3. PLAN DE ACCION

Un plan de accién es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes
para cumplir con ciertos objetivos y metas de corto, mediano y largo plazo. De esta
manera, un plan de accidon se constituye como una especie de guia que brinda un

marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un proyecto (Definicion. De, 2016).

Para la elaboracion de un plan es importante identificar las grandes tareas y desglosar
las pequefas. Recomendando utilizar un cuadro de plan de accidn que contemple

elementos necesarios para su ejecucion, ejemplos de esto es la tabla 3

Tabla 3. Ejemplos de elementos contemplados en planes de accién,(Secretaria Distrital de
Planeacion, 2011).

Ejemplo de plan de accién

¢, Qué hacer ? | 4 Porque ? | 4 Como ? | ¢ Paraque ? | ¢ Evidencia de aplicacion ?

Dirigido a :

Actividades a realizar :
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http://definicion.de/plan/
http://definicion.de/proyecto

3. DESEMPENO PROFESIONAL

Durante el desempefio profesional como auditor de D.H se trabajé en mantener la

certificacion de D.H de 40 corners (establecimientos de comida rapida gourmet) de los

siguientes 8 estilos de comida:

Corner de comida mexicana

Corner de marisqueria

Corner de sushi

Corner de comida Italiana

Corner de comida bistro

Corner de ensaladas y emparedados
Corner de pasteleria

Corner de frutas frescas, café y helados

NN~

En este proceso se observaron ciertas problematicas visualizadas en primera estancia
en los resultados de las auditorias internas de seguimiento. La dinamica llevada y

observaciones encontradas se presentan a continuacion.

3.1. DINAMICA DE AUDITORIA BASADA NMX-F-605-NORMEX-2004

A continuacion se presenta un ejemplo de la dinamica llevada a cabo para realizar una
auditoria interna, basandose en el manual de buen manejo higiénico de los alimentos,
herramienta proporcionada por SECTUR (Avila, 2004). Cabe mencionar que este tipo
de auditoria es similar al que se aplica a cualquier tipo de establecimiento que

proporcione alimentos y bebidas, con la diferencia de que en este caso se hace alusion
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personalizada a auditar corners de comida rapida gourmet que son establecimientos de
espacios pequefos, tienen areas externas que apoyan con actividades de produccion
y/o almacenamiento, se encuentran agrupados en plazas comerciales, cuentan con
poco personal, tienen ciertos servicios y/o areas en comun con otros establecimientos o
con la plaza comercial y por lo mismo hay apartados que no aplica evaluar por la

infraestructura del concepto de este tipo de lugares.

La auditoria se hace siguiendo una lista de verificacion (Anexo 1) de 151 apartados

(126 no criticos y 25 criticos), divididos en 14 secciones:

Recepcion de alimentos.

Almacén.

Manejo de productos quimicos.

Refrigeracion: refrigeradores y camaras de refrigeracion.
Congelacion: congeladores y camaras de congelacion.
Area de cocina.

Preparacion de alimentos.

Area de servicio.

9. Agua Yy hielo.

10. Servicios sanitarios para empleados.

11. Manejo de basura.

12. Control de plagas.

13. Personal.

14. Bar.

©® N>R WD >

Los apartados de la lista se verifican, inspeccionando de manera fisica, interactuando
con el personal (observando, cuestionando y pidiendo que realicen alguna actividad
siempre y cuando la operacion lo permita y con previa autorizacion del encargado del

establecimiento), con el objeto de evaluar sobre la practica la operacion.
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La definicion de auditoria es: revision sistematica de una actividad o de una situacién

para evaluar el cumplimiento de las reglas o criterios objetivos a que aquellas deben
someterse (Real Academia Espafiola, 2014) en relacion a esto la forma en como se
realizaba las auditoria fue siguiendo 3 etapas:

A. Presentacion.

B. Revision de 14 secciones con base a lista de verificacion.
C. Cierre de auditoria y técnica de tratamiento de resultados.

De cada etapa aspectos a tomar en cuenta en el establecimiento son los siguientes:

A. Presentacion

La buena presentaciéon es importante para obtener atencion, por eso el auditor se
presenta con vestimenta formal e higiénica, recomendando usar bata, zapato cerrado
antiderrapante y cabello recogido, sin maquillaje en el caso de las mujeres. Ademas es
conveniente llevar lampara sorda, servilletas para tomar evidencia de suciedad en caso
de la severidad de alguna no conformidad y medios para tomar temperaturas

(termémetros manuales, digitales, etc.) y /o concentracion de quimicos que se utilicen.

El auditor debera informar a los responsables la dinamica de manera general de cémo
se llevara a cabo la auditoria (recorrido y revision de documentacién que generalmente
es al final del recorrido); en algunas ocasiones cuando es prudente y las operaciones lo

permiten se hace una presentacion general con todo el personal.
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Se debe hacer mencion de que durante el recorrido siempre debe estar el encargado
del establecimiento o personal que él designe, que tenga autoridad y que acompanara
al auditor en todo el recorrido como testigo de los criterios tomados durante la auditoria

misma.

B. Revision de 14 secciones con base a lista de verificacion

Con base a la experiencia laboral adquirida se da un breve resumen de aspectos
comunes que se evaluan en cada una de las 14 secciones de la lista de verificacion de
la NMX-F-605-NORMEX-2004.

1. Recepcion de alimentos:

Se solicita al encargado que a la llegada de un proveedor se le informe al auditor, para
que este visualice todo el proceso de recepcidn desde el momento en el que se
descarga la mercancia hasta que se coloca en su lugar asignado en el almacén del
corner.

De manera general una vez llegado el proveedor se deben revisar condiciones de
higiene del transporte y del personal que trae la mercancia, temperaturas de los
alimentos (si es que aplica), caracteristicas fisico organolépticas del producto
(NOM-251-SSA1-2009, 2009). Se observa como se traslada la mercancia al area de
pesado (en productos donde aplique), almacén o camaras con controles de
temperatura.

2. Almacén

Definicion de Almacén: Edificio o local donde se depositan géneros de cualquier
especie, generalmente mercancias (Real Academia Espafiola, 2014).

Con base a lo anterior este apartado puede confundirse con las camaras de
refrigeracion y congelacion (estas se evaluan en otro apartado) que de manera estricta
también son almacenes sin embargo para la lista de verificacion cuando se habla de
evaluar este apartado de la norma, se refiere a almacenes de productos secos como
pastas, chiles secos o latas por mencionar algunos. Y por las recomendaciones del
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proveedor estos productos deben mantenerse en lugares frescos para preservar en el
mejor estado estos productos.

En el concepto de comida rapida, es comun que se tenga mas de un almacén que
provea al corner, debido a que el espacio de este tipo de establecimientos suele ser
limitado, por lo anterior suelen tener uno pequefio en el almacén y uno general fuera
del area de operacién, sin embargo la evaluaciéon se hace de todos las areas de
almacenamiento del corner.

Se hace el recorrido solicitando la presencia del almacenista para que guie la vista en
su almacén, durante este recorrido se, deben realizar cuestionamientos, se visualiza el
area, y se verifica en fisico su proceso de primeras entradas y primeras salidas (PEPS)
con el cual controlan la rotacién de sus productos ademas de revisar la documentacion
correspondiente (NOM-251-SSA1-2009).

3. Manejo de productos quimicos

Para la evaluacion de este apartado se revisa el lugar en donde se almacenen los
productos quimicos concentrados, que deben ser controlados y estar bajo llave. Los
quimicos en solucion, preparados a la concentracion sugerida por el proveedor, son
los Unicos que pueden estar en areas de trabajo y en cantidades razonables con el
objeto de evitar accidentes y/o alguna contaminacidn quimica.

Se realizan cuestionamientos al personal encargado de esta area respecto a cuidados
a tener al manejarlos los quimicos, que hacer en caso de accidente, uso adecuado de
los productos y verificar la forma en como realizan o manejan las sustancias quimicas.

4. Refrigeradores

La evaluacion del area de este apartado se refiere a todos los refrigeradores sin
importar que sean de uso constante o espaciado, de los cuales puede haber varios en
el establecimiento, por lo mismo es importante inspeccionar los refrigeradores uno por
uno conforme a la lista de verificacion y visualizar al personal trabajando con estos
equipos (referente a como toman la temperaturas del equipo, cuestionamientos de con
quién acudir en caso de que no funcione el equipo, etc.). Verificar como se estan
manipulando los alimentos ya que dependiendo del tipo de corner los productos
pueden ser de cualquier indole, costo y alta o baja rotacién, lo cual influyen fuertemente
en la higiene y calidad de los alimentos.
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4.1 Camara de refrigeracion

Cuando se evalua este apartado se refiere a almacenes para productos que requieren
control de temperatura para preservar en buenas condiciones y por mas tiempo a
diversos productos. Cuando se habla de establecimientos de comida rapida, en
muchas ocasiones las camaras de refrigeracidon son comunitarias con otro corners o
pueden tener 2 camaras, una matriz interna o externa del corner y otra interna del
corner, en ambos casos la calificacion sera el resultado de los hallazgos encontrados
en el total de las camaras del establecimiento.

Es recomendable que el personal que entre a la camara cuente con ropa térmica o
chamaras aptas para estar en este tipo de lugares, puesto que dependiendo de las
dimensiones de la camara la inspeccién puede tardar varios minutos, y es necesario
proteger al personal que labora en ellas contra enfriamientos.

Comunmente el almacenista esta encargado de las camaras, por lo que se recomienda
que sea el guia de como estan distribuidas las cosas en la camara para facilitar la
revision.

Durante la visita, se deberan revisar aspectos indicados en la lista de verificacién de
manera visual y corroborando con algunas preguntas dirigidas al encargado de la
camara con respecto al manejo de los productos en esta. La dinamica es similar a la
evaluacion de un almacén de secos con la diferencia de la inspeccion de algunos
aditamentos propios del equipo como, la inspeccién de los controles de temperatura
que se lleven y sus registros correspondientes.

5. Congeladores

Cabe mencionar que se pueden tener dos tipos de equipos de congelacion:

e Uno con temperaturas del alimento de alrededor a los -14 °C (es decir que
mientras mayor sea el numero, mas congelado esta el producto por el mayor
impacto de frio en los alimentos), cuyo equipo solo aplica a helados y sus
subproductos (para facilitar su manipuleo sin afectar su conservacion).

¢ El segundo equipo de congelacion alcanza temperaturas arriba de -18°C y en él
se colocan todos los demas productos que se requiera congelar.
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Principalmente se verifica que los alimentos se encuentren en el equipo de congelaciéon
correspondiente y que cumplan con la temperatura que se requiere. Los demas
apartados que se evaluan en esta seccion son similares a la dindmica manejada en la
seccion de refrigeradores.

5.1 Camaras de congelacion

La revision de las camaras de congelacién se lleva a cabo de manera similar a la usada
en camaras de refrigeracion, con la diferencia de que se manejan temperaturas de
congelacion y de que en ocasiones hay la dificultad de visibilidad por los vapores que
estan en ella lo que dificultan la actividad, por lo anterior es recomendable entrar con
ropa adecuada, lampara y guantes para manipular los productos para su revision.

6. Area de cocina

Se considera area de cocina a todo lugar destinado para que se preparen los
alimentos, por lo mismo tiende a haber areas con baja visibilidad, es decir, partes altas
(arriba de anaqueles) y debajo de los muebles. Para revisarlos se recomienda en el
primer caso usar escalera y lampara y en el segundo agacharse y usar la [ampara. En
el caso de equipo que se desarma como por ejemplo licuadoras, extractores,
trituradores, extractores de jugos entre otros, la revision de sus partes debe ser
cuidadosa o pedir apoyo de ser necesario para desarmar el equipo a revisar. Se
sugiere solicitar al personal que realice una actividad indicada en la lista de verificacion
y visualizar a una distancia prudente la forma de operacién del personal haciendo
relacion a diversos aspectos que marca la lista de verificacion, con el objetivo de
mitigar la presién por la presencia del auditor, lo que influye fuertemente en su forma de
trabajo, conduciendo a errores que en la operacion dia con dia no se dan.

7. Preparacion de alimentos
Durante la auditoria se observa la forma en que el personal realiza las diversas
actividades mencionadas de esta seccion.

8. Area de servicio
En esta etapa se evaluan dos cosas, por un lado areas o estaciones de servicio y por

otro el servicio o manipulacion, que tiene el personal encargado de llevar o dar el
alimento al comensal.
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Se refiere como areas de servicio a todas aquellas en donde se encuentran alimentos
listos para ser servidos al comensal o para terminar algun platillo, como area de buffet,
linea caliente (donde se tienen salsas, frijoles, guarniciones etc.), linea fria donde se
preparan alimentos en frio como chapatas, focaccias, baguettes, ensaladas, cocteles
de frutas, licuados, etcétera y estaciones de servicio que son esquinas, carritos o
pequefas areas en donde se encuentra cosas que acompafan a cualquier platillo
como palillos, salsas, mantel, cubiertos, servilletas, popotes, miel, etc.

9. Agua y hielo

En la evaluacion de este apartado se realiza muestreo de cloro residual en el agua y
se revisan otros aspectos por lo que se sugiere que al inicio de la auditoria se solicite la
documentacion respectiva, para tenerla a la mano al verificar concordancia de lo
observado de manera fisica, operativa y acotarlo con el cumplimiento documental. Un
ejemplo de esto es tener las evidencias de limpieza y mantenimiento de la maquina de
hielo para el consumo del establecimiento y hacer la revisidon visual de las maquinas
tanto por afuera como en el interior, visualizando si hay funcionamiento adecuado del
equipo, presencia de plaga, sarro o suciedad, aunado a la forma en que el personal
manipula el hielo, es decir, si introduce dedos junto con el cuchardn con el que se toma
el hielo, si toma el hielo con las manos, si el cucharon para el hielo esta o no en la
solucion desinfectante, etc.

10. Servicios sanitarios para empleados

En esta seccion se revisan aspectos relacionados a casilleros y sanitarios que van los
empleados que intervienen en la preparacion de los alimentos.

De manera general se revisa la limpieza, buen funcionamiento y que estén abastecidos
como solicita la lista de verificacion. En caso de bafos externos, se verifica que el
personal que los use, se lava y sanitize las manos antes de reiniciar labores.

Independiente que cuando clientes y empleados van a los mismos sanitarios o si los
sanitarios no son del corner sino de terceros (es decir que pertenecen a la plaza
comercial u otro) algunos auditores cuentan esta area como aspecto a evaluar y otros
como no aplica por el hecho de que no es una instalaciéon que controle el corner, para
cuyo caso se recomienda al personal operativo que antes de entrar al corner se lave
las manos para evitar alguna contaminacion.
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11. Manejo de basura

En esta parte se evalua tanto el manejo que se tiene con la basura en las diversas
areas de proceso, como en el area designada a almacenar la basura hasta el momento
de que esta es retirada del establecimiento.

12. Control de plagas

Se enfoca en 3 puntos, donde de manera general se toma en cuenta lo siguiente:

I. Verificar el buen control de plagas por la ausencia de plagas de cualquier indole
(moscas, hormigas, ratas, etc.) en lo que concierne a todas las areas del
establecimiento, desde el trayecto de las materias primas hasta que el comensal
termina su alimento en un lugar cerrado, es decir que no aplica esto ultimo para lugares
al aire libre.

Il. Cuando se tiene un servicio profesional de plagas (el externo es muy comun), verificar
la documentacion que se solicita, sugiriendo tomar en cuenta las anotaciones de la
figura 4

/’

TOMAR EN CUENTA
*Verificar numero de licencia y vigencia
*Presentar fichas técnicas en lugar de las
hojas de seguridad aunado a que suelen no
ser legibles o no estar completas de todos
los productos.

DOCUMENTACION
*Licencia federal sanitaria
*Hojas de seguridad de
producto utilizado.

<

*Programa de control de plagas y registros e

informes que amparen la realizacion de este

servicio durante los ultimos 3 meses minimo.
*Contrato de servicio vigente

*Verificar con acuses de los reportes se
servicios hechos en las fechas plasmadas en
su respectivo calendario.

*Verificar fechas y que estén todas las firmas

contempladas en estos.

Figura 4. Puntos a tomar en cuenta al verificar documentacién de servicio profesional de
plagas
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lll.  Verificar la ausencia de trampas con cebos, que solo puede estar en exteriores y
esquematizadas en un plano donde se indique ubicacion, tipo de trampa y numeracién
de las mismas. Aunado a esto se verifica la ausencia de lamparas de luz ultravioleta de
atraccion de choque eléctrico en el area de manejo de alimentos, cabe mencionar
que hay lamparas de luz ultravioleta de atraccién, es decir que el insecto es atraido y se
pega en un material adhesivo en el interior de la lampara, la cual comunmente es
penalizada igual que la lampara de choque eléctrico debido a que puede contaminar a
los alimentos por el desprendimiento de partes de los insectos en esta, se recomienda
que estas no estén excesivamente saturada de insectos y que no esté en las areas de
elaboracion de alimentos.

13. Personal

En general se evalua con los antecedentes de sus actividades hechas por el personal
al azar y observando su forma de trabajo durante el recorrido de la auditoria, ya que en
esos momentos se aprecia de mejor manera las practicas y habitos del personal.

14. Bar

Muchos establecimientos de comida rapida no cuenta con este dentro de sus
instalaciones, por lo que el apartado no aplica (N/A).

En general su evaluacion es igual que con otras areas de los corner, con visualizacion,
cuestionamientos al personal y en algunos casos solicitando que se realice alguna
actividad relacionada con la preparacion de bebidas, con el objetivo de ver la manera
de trabajo. Algunos de los eventos mas comunes son mal lavado y desinfectado de
vasos Yy cristaleria, falta de limpieza de partes inferiores de mesas, licuadora vy
utensilios por mencionar algunos.

33



C. Cierre de auditoria y técnica de tratamiento de resultados

Una vez que se realizada la revision de los apartados y documentacion respectiva que
aplican al establecimiento, se hace un tratamiento de resultados para saber el dictamen
de auditoria aprobada o no aprobada los cuales se dan a conocer a los responsables
y/o encargados del corner a fin de mencionar los puntos no aprobatorios, porqué de
ellos se analiza con la elaboracion de compromisos por medio de acciones correctivas

de las no conformidades en caso de haberlas.

Para auditoria aprobatoria se contemplan los siguientes requisitos con base a la lista de

verificacion, que se solicitan para otorgar la certificacion y/o re-certificacién en D.H.:

e 90% de cumplimiento del total de apartados que aplicaron al establecimiento.
e 100% de cumplimiento de puntos criticos que aplicaron al establecimiento.

Cabe resaltar que de los 151 apartados de la lista de verificacion 126 son puntos no

criticos (P.N.C.C.) y 25 puntos criticos (P.C.C.), siendo estos ultimos identificados por
sombreado en gris y por tener un “*” en su numero de identificacion, como se puede

observar en la tabla 4. La suma de apartados que aplican al corner, son los que se
utilizan para los calculos de porcentaje de complimiento de Distintivo H, es decir que si
el corner no cuenta con bar, equipos o0 puntos que menciona la lista de verificacion,
estos puntos se le restarian a los 151 puntos que originalmente tiene la lista de
verificacion, y asi con estos datos aplicar la siguiente férmula para el porcentaje de

cumplimiento:

% de cumplimiento en Distintivo H = (PCC+PNCC)/total de puntos evaluados

Dénde: PCC=Puntos criticos conformes y PNCC=Puntos no criticos conformes
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Tabla 4. Identificacién de puntos criticos y no criticos

3. MANEJO DE PRODUCTOS QUIMICOS CUMPLE
a) Area limpia y seca. Sl NO N/A
*b) Plaguicidas identificados, en su envase original y almacenados bajo

llave.

c) Almacenamiento de productos de limpieza, desinfectantes y otros
productos quimicos en un lugar delimitado debidamente identificado y
separado de cualquier area de manejo o almacenamiento de alimentos.

d) 1. Productos quimicos en recipientes exclusivos, etiquetados y cerrados.
2. Control estricto en la distribucion y uso de los mismos.
3. Indicar su toxicidad, empleo y medidas en caso de contacto o ingestion.
4. Mostrar hojas de seguridad y fichas técnicas.

En caso de que un corner obtenga una calificacién no aprobatoria, se le rescinde del
certificado anterior hasta que se realicen acciones correctivas, una verificacion, y solo
cuando ya hay cumplimiento aprobatorio, el organismo de certificacion otorgara a
través de SECTUR el certificado de Distintivo H. El certificado sirve para validar lo
hecho en lo referente a la calidad e higiene en la preparacién y manejo de alimento en

ese local.

3.2. OBSERVACIONES AL TRABAJAR EN MANTENER CERTIFICACION DE DISTINTIVO H

En el desarrollo de las actividades como Auditor de Distintivo H, se observé que:

A. En auditorias internas (es decir sorpresa) el cumplimiento de la NMX oscilaba de
60 a 80% de cumplimiento (en establecimientos ya certificados desde hace un

afo aproximadamente).
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B. No se tenian antecedentes ni referencia de seguimiento, orden, estructura,
dinamicas usadas y sus resultados o como los auditores han abordado las no

conformidades de los corners de comida rapida gourmet.

C. De no conformidades de las diversas auditorias internas, se observé similitud de

ciertos incumplimientos independiente del tipo de estilo de comida del corners.

Por lo anterior y retomando que dentro de los objetivos del puesto de Auditor de
Distintivo H, eran mantener las certificaciones de los corners e implementar propuestas
para solucionar los diversos problemas que se dieran. Se propuso analizar las no
conformidades mas reincidentes y proponer planes de accién por Areas de
donde se originen las causas raiz de estas No conformidades, figura 3. Esperando
con ello elementos que apoyen el objetivo de mantener la certificacion de los corner,

como:

A. Mejorar el cumplimiento en Distintivo H de los corners.
B. Tener material de referencia de cdmo se han abordado diversas problematicas.

C. Mostrar si hay o no reincidencia de no conformidades en comun en los corners.

Descripcion del diagrama

En la figura 5, se plasma anélisis hasta obtener planes de accién de Areas de

oportunidad que engloban causas raiz de 4 no conformidades criticas reincidentes en

cérneres de comida rapida gourmet. Dicho analisis esta constituido de 8 secciones

centrales descritas a continuacion.
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[ Actividades como Auditor de Distintivo H encargado de mantener certificacion en 40 corners

v

Problema: Auditorias con calificacion menor a 90% de cumplimiento, falta de antecedentes de
como se han abordado no conformidades y duda de similitud de diversas no conformidades

v

D [ Delimitacién de tamafio de muestra de estudio ]_> 32 corners (4 de cada
estilo de comida con

deficiencias en

Ll|1 [ Recopilacién de reincidencia de no conformidades ] cumplimiento de D.H.)

Delimitacion de no conformidades de

Minimizacion de e A
apartados por su estudio por <80% de reincidencia 11 No conformidades
texto en L.V. No criticas (N.C.N.C.)

\ y,

e ~
/ ilacién d \ - v 4 no conformidades

Re-c<.3p| aC|on- € Preparacién de equipo de trabajo criticas (N.C.C)
opinién asociada a para planes de accién \ y,

No conformidades

incumplimiento de > ‘L

frecuentes, por

personal operativo [ Elaboracion de Diagramas causa efecto para 4 N.C.C. ]

(P.0.) ) - l

Causas raiz de mayor

L. impacto consideradas
VI Desarrollo de planes de accién por P

areas de oportunidad areas de oportunidad

.

Figura 5. Diagrama de analisis realizado hasta obtener planes de accion de no conformidades
mas reincidentes en cérneres de comida rapida gourmet
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l. Delimitacion de tamaino de muestra de corners de estudio

Tomando en cuenta que se contaba con los antecedentes de 40 corners a cargo de 8

estilos de comida, se decidié trabajar con un numero de cérneres que tuviera:

A. Ser corners ya certificados.

B. Resultado no aprobatorio en sus auditorias internas de seguimiento es decir
menos del 90% de calificacion o mas de una no conformidad critica.

Delimitando el numero de corners de estudio a: 32 corners (4 corners de cada uno de

los 8 estilos de comida).

Il. Recopilacién de reincidencia de no conformidades

Para la recopilacion de no conformidades de los corners se realizé un formato (tabla 5)
donde de izquierda a derecha la primera columna esta basada en la lista de verificacion
de la norma, en el cual se agregaron columnas extras a la derecha de esta, es decir 8
columnas enumeradas del 1 al 8 y englobadas con el titulo de estilos de comida, que
representan a los 8 estilos de comida rapida gourmet y en cuyas casillas se sumo con
un punto negativo -1 (por lo que en unas casillas se tiene valores de 0, -1,-2, -3 y -4),
las no conformidades de cada una de las 4 auditoria recopiladas, con forme habia
reincidencia en el apartado. Posteriormente una columna de sumatoria de todas las no
conformidades de ese apartado por las 32 auditorias recopiladas de diferentes corners.
Y por ultimo la columna del lado derecho con el porcentaje de reincidencia de no
conformidad de cada apartado evaluado tomando como base de calculo el nimero de

no conformidades mas alto.
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Tabla 5. Seccion de formato usado para recopilacion de reincidencia de no conformidades

Lista de verificacion de

’ NMX-F-605-NORM!EX-2004 Estilos de comida de corners S| PR

5.2. CAMARA DE CONGELACION 1/ 2| 3| 4| 5| 6| 78|53 %
Apartados Reincidencia de No conformidad

*a) Temperaturas de los alimentos a -18°C o inferior. A0 1| 2] 11| 2] -1|-1|10| 67
b) Los termdmetros para medir la temperatura de los
alimentos se ajustan todos los dias, cuando se caen o
cuando se cambia bruscamente de temperatura. 4|2 1|11 -1]-3|-3|13]| 84
1. Se verifica su funcionamiento.
2. Se limpian y desinfectan antes de su uso.
c) Termémetro de unidad limpio, visible y funcionando Al 4l 2 ol ol 1] ol ol 51 33
en buen estado.
e) Se ap!lca -eI procedimiento PEPS (alimentos a4l alalalalals) 100
fechados e identificados)
f) Alimentos crudos colocados en las partes inferiores 2l o0l2lalal ol ol ol 6! 40
0 separadas.
g) Alimentos en recipientes integros, limpios vy
cerrados, .conforme .al apendl.ce normativo. Ng se Al 2l 2l alal 2l 2 213 87
guardan diferentes tipos de alimentos en un mismo -
recipiente.
h) Pisos, paredes y techos de facil limpieza y en buen 2l 4l 2l al20alo!-1l10]! 67
estado.
i) Cola.deras en buen estado y sin estancamiento. 1 ol 41 ol ol 11 ol ol 3| 20
Ausencia de malos olores.
n) Registros de temperaturas de los alimentos. 3 0| 2| 1| 2| 1| 1| 0|10 66
0) Registros de temperaturas de la unidad. 1 0| 2| 3| 1| 2| 2| 2|13 87

Dénde:

e 1. Comida rapida mexicana.

¢ 2. Comida rapida italiana.

¢ 3. Comida rapida de marisqueria.

e 4. Comida rapida bistré/mediterranea.
e 5. Comida espanola (tapas).

6. Comida rapida sushi.

7. Corner de pasteleria.

8. Ensaladas y emparedados.
S. Suma.

PR. Promedio e porcentaje.
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Para los porcentaje se tomd el apartado que tuvo el valor mas alto de reincidencia es
decir el punto “5.2e *” con 15 no conformidades que hacen alusién a PEPS, utilizando
este valor como base de calculo para obtener todos los demas porcentajes de
incumplimiento, por tal motivo el apartado “5.2e *” esta representado con un 100% de
reincidencia de no conformidad (tabla 5). Debido a que cada corner es de diferente
estilo de comida y de infraestructura, puede que no apliquen varios apartados de la lista
de verificacion como por ejemplo la seccidon “14 de Bar”, puesto que no muchos lo
tienen en u infraestructura, por tal motivo no se tomé como base el numero de la

sumatoria del total de no conformidades del toda la lista de verificacion.

lll. Delimitacion de no conformidades de estudio

Para delimitar las no conformidades de estudio se manejé la regla 80/20 de Vilfrido

Pareto considerando que si se trabaja con los apartados que tengan mas del 80%
(numero subrayado de ultima columna de tabla 5) de reincidencia se puede tener
efecto de cumplimiento en todos los demas apartados de la lista de verificacién (El arte

de la memoria ,2009).

Dada la poca cantidad de apartados que tuvieron 80% o mas de reincidencia de no
conformidad en comparacion al total de apartados evaluados de la lista de verificacién
se decidio filtrar estos apartados en una tabla por practicidad, en lugar de hacer una
representacion grafica con mas de cien barras.

Tomando como referencia el ejemplo de la tabla 5, se puede observar que los

apartados “b”, “e”, “g” y “0” tienen un porcentaje de reincidencia de no conformidad

igual o mayor a 80 % por lo que este tipo de apartados en conjunto a los resultantes de
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toda la lista de verificacidon se consideraron como los apartados de no conformidades

mas frecuente, mismos que se separaron en criticos y no criticos. Cabe mencionar que

al realizar el listado de apartados criticos y no criticos que resultaron con mas del 80%
de reincidencia en el incumplimiento de ese apartado, se tuvo el inconveniente de que
algunos apartados se repetian en diferentes secciones de la lista de verificacion, como

se puede observar en el ejemplo de tabla 6.

Tabla 6. Ejemplo de reincidencia de apartados en diferentes secciones de lista de verificacion

Numeracién y seccion de la norma
Apartado NMX-F-605-NORMEX-2004 en donde se repite apartado

1.0 a) Recepcion de alimentos

Pisos, paredes y techos de | 2-0 @) Almacen

facil limpieza y en buen 4.2 b) Camara de refrigeracion

estado. 5.2 h) Camara de congelacion

6.0 a) Area de cocina

Como se puede observar en la tabla 6 el apartado de pisos, paredes y techos de facil
limpieza y en buen estado reincide en diferentes secciones de la lista de verificacion
como en la seccion de la recepcion de alimentos, almacén, camara de refrigeracion,
camara de congelacién y area de cocina, y como este ejemplo se presentaron otros en
diferentes secciones de la lista de verificacion, por lo que los apartados reincidentes se
agruparon tomando como referencia solo el texto de los apartados que se repetian,

resultando tabla 7 y tabla 8 que muestran las no conformidades mas frecuentes.
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Tabla 7. No conformidades criticas mas reincidentes en corners de comida rapida gourmet

NO CONFORMIDADES CRITICAS

Ne| Seccion de la NMX-F-605-NORMEX-
2004 en donde se repite

Apartado

2*h Almacén

4.1* f Refrigeradores

Se aplica el procedimiento PEPS. (Alimentos

1 4.2* i Camara de refrigeracion fechados e identificados).
5.1* f Congeladores
5.2* e Camara de congelacion
*d) Superficies de contacto con los alimentos
como: licuadoras, rebanadoras, procesadoras,
2 mezcladoras, peladoras, molinos, se lavan y
6. Area de cocina desmfectap después de su uso. Se desarman,
lavan y desinfectan por lo menos cada 24 horas
(cuando aplique) o al final de cada jornada.
3 *k) Tablas para picar, de acuerdo al Apéndice

Normativo.

4 | 7. Preparacion de alimentos

*a) Los alimentos de origen vegetal se lavan en
forma individual o en manojos pequefios con
agua potable, estropajo o cepillo (si es
necesario), jabén o detergente, se enjuagan con
agua potable y desinfectan.

7 secciones

4 apartados

Respecto a reincidencia de no conformidades criticas, resultaron cuatro apartados, con

una repeticion de 7 veces en la lista de verificacion las cuales estan en la tabla 7, los

cuales representan el 28 % del total de los 25 puntos criticos de la lista de verificacion?.

En la siguiente tabla 8 se muestran las 11 no conformidades no criticas que resultaron

con mayor reincidencia.

? La seccién de BAR no aplico para este tipo de establecimientos de este trabajo
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Tabla 8. 10 no conformidades no criticas con mas reincidencia

NO CONFORMIDADES NO CRITICAS

Seccion de NMX-F-605-NORMEX

N° g Apartado
2004 donde se repite apartado
1 1 a) Recepcién de alimentos Pisos, paredes y techos de facil limpieza y en buen
2 a) Almacén estado.
2 |3 a) Manejo de productos quimicos Area limpia y seca.
1. Recepcién de alimentos Los termdmetros para medir la temperatura interna
4.1 b) Refrigeradores de los alimentos se ajustan todos los dias, cuando
3 4.2 b) Camara de refrigeracion se caen o cuando se cambia bruscamente de
: temperatura.
5.1 b) Congeladores
5.2 b) Camara de congelacién
4 4.2 0) Camara de refrigeracion Registros de temperaturas de las unidades.
5.2 0) Camara de congelacién
4.1 e) Refrigeradores Alimentos en recipientes integros, limpios y
4.2 j) Camara de refrigeracion cerrados, conforme al apéndice normativo. No se
5 | 5.1 e) Congeladores guardan diferentes tipos de alimentos en un mismo
5.2 g) Camara de congelacién recipiente.
4.1 d) Refrigeradores Puertas, empaques, anaqueles y componentes en
6 | 4.2 g) Camara de refrigeracion buen estado.
5.2 k) Camara de congelaciéon
) _ Estufas, hornos, salamandras, freidoras, marmitas
7 |6 e) Area de cocina vaporeras, mesas calientes, etc., limpias en todas
sus partes, sin cochambre y en buen estado.
; : El lavado manual de loza, cubiertos y utensilios se
8 |6 s) Area de cocina . . e :
realiza segun el procedimiento descrito en norma.
El personal se lava las manos antes de manipular
9 |7 i) Preparacion de alimentos alimentos, vajilla limpia v después de cualquier
situacién Que implique contaminacion.
Se cuenta con registros de mantenimiento de
10 |9 d) Agua y hielo equipo de potabilizacién y /o purificacion de agua y

maquina de hielo.

10 secciones, repitiéndose 21 veces

Apartados = 10 reincidentes
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En tabla 8, resultaron diez apartados, que se mencionan a lo largo de las 10 secciones

de la lista de verificacion y repitiéndose hasta 21 veces.

El listado de las no conformidades mas frecuentes, permitié observar que sin importar
el rubro de alimentos que manejen los corners, hay reincidencia en apartados
especificos, y esto se recomienda tomar en cuenta para tomar acciones preventivas y

correctivas como apoyo para mantener el Distintivo H.

IV. Preparacion de equipo de trabajo para la elaboraciéon de planes de accion

Para la elaboracion de planes de accion, se prepar6 un equipo de trajo constituido de
Auditores de Distintivo H que conjuntaran la experiencia laboral como auditor y las
problematicas que el personal operativo externara en referencia al Distintivo H, para

generar lluvia de ideas que pudieran plasmarse en Diagramas Causa-Efecto y que

proporcionaran un plan de accién para no conformidades reincidentes.

En primera instancia se encuesté al personal de diversos corners para que auditores de
D.H tuvieran nocion de la perspectiva del personal operativo respecto a causas a las
que asociaban cada una de las no conformidades mas reincidentes, tanto criticas como

no criticas.

Considerando que el numero de muestra de encuestados fue tomando como referencia
la planilla promedio que se tenia en los 40 corners en los que se trabajaba, es decir 200

personas, utilizando la férmula de la figura 6 se trabajo con una muestra de 132
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personas, sin embargo se obtuvieron respuestas muy generales resumidas en la tabla 9
que con apoyo del equipo de auditores de Distintivo H se enriquecioé con dos columnas,
una con posibles ideas de acciones para mitigar el incumplimiento y otra con una

propuesta de categoria que hiciera referencia al incumplimiento y al apartado.

De manera que con estas categorias y el equipo preparado de Distintivo H se

elaboraran planes de accién para 4 no conformidades criticas de mayor reincidencia,

delimitado asi por su prioridad de estas en el impacto del cumplimiento de Distintivo H.

, En donde:
Nx/Z x pPxq N = tamarfio de la poblacién.
n= “ Z = nivel de confianza.
2 2 - . .
d~ x (N — 1) + Za X pX¢g P =probabilidad de éxito, o proporcion
esperada.

Q = probabilidad de fracaso.
D = precision (Error maximo admisible
en términos de proporcioén).

Figura 6. Calculo del tamario de la muestra conociendo el tamario de la poblacién
(Benassini, 2009)
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Tabla 9. Categorias propuestas donde recaen opiniones de auditores de D.H y personal
operativo ante incumplimiento de no conformidades frecuentes

Motivos de incumplimiento de no conformidades mas reincidentes

De personal Obinié . " . Categoria
: pinidn de auditores para mitigar comentarios
operativo propuesta
El personal siente Tener un formato donde las personas amonestadas se
que si pregunta comprometan en realizar accidn correctiva que manifieste
pueden ser foco de | sus dudas, sugerencias y comentarios, con el fin de mitigar
burlas o que se les futuras amonestaciones.
tilde de tontos entre
sus compaferos <
Por qué no estan Enfatiza en ser honesto respecto a las actividades que se DOC
acostumbrados a | hacen. Ya que el mentir evita solucionar y encontrar la =
realzar la actividad | causa raiz del porque no se realiza la actividad. g
<
Es mucho tiempo Concientizar al personal respecto al compromiso y
invertido responsabilidad de dar a los clientes productos con calidad
e higiene aunada a sentirse y creerse al nivel profesional
adecuado para manejar este tipo de sistemas de calidad.
Tienen dudas del Dar capacitacién tedrica-practica, mencionando al
tema capacitador las no conformidades amonestadas al
establecimiento, seguida de solucion de dudas y
comentarios donde todo el personal participe.
Por falta de Visualizar al personal como realiza sus actividades,
capacitacion fomentar la retroalimentacion y compartir experiencias de %
practica como realizar la actividad en cuestion, con la finalidad de )
que el personal no vea de mal manera compartir sus D
experiencias practicas, y no vea la retroalimentaciéon como =
regafo si no como algo normal para ser cada vez mejor. 2
o
Son muchos Concientizar importancia del porque llenarlos 6
formatos correctamente e invertir tiempo en elaborar formatos
faciles de llenar y de facil acceso, para facilitar la actividad.
La demanda del Implementar formas o procedimientos de trabajo para
establecimiento no | momentos de alta y baja demanda del trabajo y medidas
permite aplicar la de seguridad para evitar accidentes. SEGURIDAD
LABORAL

norma
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Motivos de incumplimiento de no conformidades mas reincidentes

De personal s . " . Categoria
. Opinién de auditores para mitigar comentarios
operativo propuesta
No cuentan con Es necesario programar los mantenimientos preventivos @)
instalaciones y de instalaciones y herramienta que se requieren, puesto E
herramientas gue se ha observado ser un tema no contemplado, lo que L
adecuadas desencadena un gran numero de inconformidades. =
pzd
Los equipos no Se sugiere que mantenimiento sepa parametros que '-l'_J
funcionan evaluan la NMXy a su vez este mantenga informado a Z
encargados y personal que maneje los diversos equipos. <§E

V. Elaboracion de diagrama causa-efecto (pescado) para 4 no conformidades
criticas reincidentes

Tomando como referencia lo mencionado en marco teérico de diagramas causa—
efecto, se realizaron los diagramas, un ejemplo de estos es la figura 7 de la no
conformidad critica de ¢Se aplica el procedimiento PEPS (Alimentos fechados e
identificados)?, que siguiendo la estructura de espina de pescado es desglosada su
elaboracion de la siguiente manera:

e En cabeza del diagrama va breve descripcion, es decir Incumplimiento en PEPS.

e Al final de diagonales, se colocaron las categorias de tabla 9 por considerarse
guia de orientacion para la incorporacion de lluvia de posibles causas del porqué
del problema hasta obtener una causa raiz, como en la categoria de auditoria

que se pregunto ¢;Por qué hay incumplimiento de PEPS? = por inconformidades

en evaluaciones, ¢Por qué? = diversidad de criterios en auditores, ¢Por qué? =

no hay homologacion de criterios, siendo esta ultima causa raiz de esta categoria

y a su vez base para plantear su plan de accion.
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|
| |
: 1 : 2 : 3 : Categorias
e o e propuestas
DOCUMENTACION MANTENIMIENTO AUDITORIA
Falta capacitacion
sobre el tema
Falta de No hay
concientizacién de homologacién de
cuidado de registros criterios
—————h—
Mal percepcién de Falta.a d.e
importancia de mantenimiento Diversidad de
llenado de registros preventivo criterios en auditores

e ————————— 2
(NN
o
Registros de recepcion Fa|*Fa dg focpls Inconformidades en s
mal llenados y/o iluminacion evaluaciones -'g
. 2
\ \ \E
o
£
| =
Faltan PEPS en Dudas en varios 2

Encargado se
enferma
frecuentemente

camaras de
congelacién

Falta de equipo de
proteccién para bajas
temperaturas

Falta concientizacidn
de usar equipo de
seguridad

AJ

SEGURIDAD

! !
L3

e r— |

temas de Distintivo
H

———————

Poco interés en
capacitaciones

Personal no pregunta
dudas

El capacitador los
intimida
Falta de dindmica para
impartir cursos de D.H

Categorias
propuestas

CAPACITACION

4

P—

Figura 7. Ejemplo de diagrama causa-efecto para PEPS




VI. Desarrollo de planes de accion por areas de oportunidad

Con el propésito de desarrollar planes de accion, se tenia que delimitar en primer lugar
que causas raiz resultantes de los diagramas causa-efecto se escogerian, de cuya
actividad se presentaron 2 situaciones en cuestion, por un lado mas de una causa raiz
se consideraba relevante de los diagramas de las 4 no conformidades criticas y por
otro se observo que por categoria hacia donde se oriento las causas de incumplimiento
habia similitud en causas raiz, motivo por el cual por categorias se decidié agrupar
todas las causas raiz de los diagramas y de cada categoria seleccionar una causa raiz

que abarcara de mejor manera la agrupacion de todas las demas, obteniendo asi un

areas de oportunidad (A.O.) por cada categoria y base para generar un plan de accién

que respondieran ;Qué hacer? = causa raiz expresada como falta de algo para el
incumplimiento del problema, ¢Por qué?, ; Como? ;Para qué? y ;Coémo evaluarlo? =
evidencia que muestra el efecto de la aplicacion del plan de accién, y por ultimo las

actividades realizadas para difundirse a quien va dirigido el plan de accion.

e A.O.1. Incumplimiento en documentacion requerida................. (Documentacion)
e A.O.2. Falta de concientizacion de mantenimiento preventivo...... (Mantenimiento)
e A.O.3. Falta de homologacién de criterios entre diferentes auditores...(Auditoria)
e A.O.4. Falta de dinamica en la imparticion de cursos...................... (Capacitacion)
e A.O.5. Falta de difusién y medidas de seguridad........................... (Seguridad)

Todo a fin de mitigar el problema detectado atreves de observaciones de experiencia

laboral como auditor de Distintivo H, es decir corners auditados con menos de 90% de

cumplimiento, falta de antecedentes de como se han abordado incumplimientos vy el

dilema de si hay incumplimientos similares en corners sin importar el tipo de alimentos

que se maneje.
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4. AREAS DE OPORTUNIDAD MAS FRECUENTES EN CORNERS DE COMIDA
RAPIDA GOURMET

Del analisis realizado de problematicas detectadas durante la estadia como Auditor de
Distintivo H, en la figura 8 se resume el desarrollo de planes de accion para 5 areas de

oportunidad mas frecuentes en corners gourmet, explicando a continuacion cada una.

4.1. INCUMPLIMIENTO EN DOCUMENTACION REQUERIDA

Por incumplimiento en documentacion solicitada, el plan de accion propuesto se
observa en tabla 10, donde de izquierda a derecha se tiene causas raiz del

incumplimiento relacionado con el area de oportunidad 1y su desarrollo.

Tabla 10. Plan de accion 1 ante incumplimiento documental

Plan de accion para : Incumplimiento en documentacion requerida ¢Como se evaluo?
A - -
o ¢Qué hacer? ¢Por qué? ¢Como? ¢Para qué? E:';?;:(:?é:e
1 Disminuir no Falta Por medio de Para concientizar al personal, a | A). Comparativo de no
conformidades a profundizar | experiencia laboral, | fin de tener material que apoye | conformidades, antes
causa de capacitacion opiniones de a que el personal sepa como | y después de difundir
- incumplimiento sobre el personal operativo y elaborar, correcto llenado e material recopilado.
2 documental tema. de equipo del importancia de formatos, para L
s " - B). Opinion del
= departamento de mitigar documentacién . | tvo d
E Distintivo H. incompleta o mal llenada y por persona opfar.a Vo ae
z ende no conformidades. cada actividad.
o
a
Dirigido a: Capacitadores y/o auditores en Distintivo H
Actividades a realizar:
Incluir en capacitacion A. Objetivo, B. Importancia, C. Fallas comunes, D. Recomendaciones para realizar registros
de control (R.C.), E. Ejemplo de no conformidades por no llevar adecuadamente (R.C.).
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Desarrollo de planes de accion para 4 no conformidades criticas reincidentes en corners de comida rapida. ]

A0l LW

Che = ———
:g Material a incluir A. Objetivo, B. Importancia, C. Fallas comunes, D.Recomendaciones
f—g en capacitaciones para realizar registros de control (R.C.), E. Ejemplo de no
qé de D.H conformidades por no llevar adecuadamente R.C..
3
o
: o v
------- 4.2.1 ||jstado de N.C. relacionas a F.M.P. \
: AO.2 N\ Comparativo de
o T .Falt.a . Sugerencias de periodos de M.P no
|5 concientizacion 4.2.2 | para Sist. Agua potable y otros. conformidades,
£ de < antes y después
;‘:.-’ mantenimiento de difundir
S preventivo 4.2.3 | Usode diagrama de flujo. H material
= .
\ (F.M.P.). / recopilado y
Aspectos a tomar en cuenta en 3 opinion del
''p03 | \_ | 4.2.4 documentacion solicitada. personal
@ operativo de
S homologacién Recopilacidn de criterios de evaluacién de 4 % cada actividad. /
] 4.3.1 N.C.C. reincidentes.
I entre T
diferentes . ' ' ' ]
auditores. 432 Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) auditor-cliente ]
: AO0.4 | ' ' ' - Grafico comparativo \
:IS- - Falta de Propuesta de dinamica de |mpart|.C|.on de de opinién de
E dindmica de .cursos, de 6 c,ele.mentos (Beneﬂc.l?, personal operativo
c imparticion liderazgo, didacticas, compensacion, antes y después de
% de CUrsos. entrenamiento y evaluacion). material difundido. /
o)
1= I
'"AOS5 1 S . . .
L - --1Faltade Recopilacién de accidentes, Comparativo de tiempo
ae)
8 difusiony peligros, actos inseguros y sus y personal involucrado
;50 seguridad afectaciones en personas y tiempo antes y después de
3 laboral. involucrados. material difundido.
J

Figura 8. Desarrollo y aplicacion de planes accion
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4.1.1. MATERIAL A INCLUIR EN CAPACITACION D.H PARA CUMPLIMIENTO DOCUMENTAL
(ELABORACION, CORRECTO LLENADO E IMPORTANCIA DE LLENADO DE FORMATOS)

De manera desglosada las actividades resultantes del plan de accion (tabla 10) para

esta area de oportunidad 1 (A.O.1) fueron las siguientes:

A. Elaborar objetivo de llevar registros de control = Evitar problemas de calidad e
inocuidad por datos fuera de control, por medio del andlisis preventivo de
tendencias de datos de los cuales se tenga registré por medio de formatos, base de
datos, etcétera para cada actividad.

B. Elaborar importancia de llevar registros de control = Con base a las tendencia
de los registros de control que solicita el Distintivo H, se puede estimar acciones
preventivas para evitar estar fuera de control y a su vez evitar una no conformidad,
ya que si se esta fuera se tiende a ocasionar algun efecto nocivo en la cadena
desde la materia prima que entra al establecimiento hasta la calidad e higiene de
todos los alimentos y bebidas, impactando en la salud y satisfaccién del cliente.

C. Recopilar recomendaciones para fallas comunes en llenado de registros =Se
recopilaron 8, observadas en la tabla 11, donde cada una de las recomendaciones
tienes 3 filas, siendo la primera fila de arriba hacia abajo la falta comun, otra un
comentario del por qué esta falta se considera como no conformidad y por ultimo se
da una recomendacioén para evitar la falla.

D. Recopilar recomendaciones para realizar formatos de registros de control
usando como ejemplo uso de registro para control de cloro residual en agua
= Cabe mencionar que estos formatos pueden hacerse a criterio del responsable
del establecimiento y/o encargados de su llenado con el apoyo y/o supervision del
auditor que mantiene la certificacion. Dicho lo anterior durante la experiencia laboral
se recopilaron las siguientes 10 recomendaciones, por el hecho de que se tienden
a omitir estas actividades, lo que recae en dudas, pereza y dificultad por decir
aspectos negativo observados en el P.O. al llenar registros. A su vez se usaron en
la elaboracion de un registro visto en figura 9, para el control de cloro residual en
agua que ha generado varios incumplimientos relacionados con él.
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Tabla 11. 8 recomendaciones para fallas mas comunes en llenado de registros

N° | FAL. C. | Uso de lapiz para llenado de formatos.
1 | COMEN. | Mancha las hojas y puede ser modificado con facilidad.
REC. Usar exclusivamente boligrafo.
N° | FAL. C. | Utilizacién de boligrafo de colores fluorescentes.
2 | COMEN. | Informacién no legible puesto que algunos colores son muy claros,
ademas de incomodo a la vista.
REC. Uso de pluma de tinta negra o azul oscuro.
N° | FAL. C. | Formatos extraviados.
3 | COMEN. | La Informacion es incompleta, y de ser necesario no se puede tener
rastreabilidad y/o detectar tendencias e inicios de algun evento.

REC. Delegar al personal a que ellos archiven sus registros aunando a
una supervisiéon por alguna otra persona a fin de que la
responsabilidad y trabajo no recaiga en una persona.

N | FAL. C. | Faltantes de datos.
4 | COMEN. | Se presta a malas interpretaciones como, el de que no se esté
cuidando ciertos controles o que no se esté haciendo la actividad.

REC. Poner los registros en uso, en tabla para porta papeles con pluma
amarrada cerca del area de toma de lecturas (colgada, sujeta, etc.),
para tener facil acceso a los registros a llenar y facilitar la
actividad minimizando el tiempo invertido.

N° | FAL. C. | Formatos mojados y/o maltratados.
5 | COMEN. | Mala visibilidad de datos, mal imagen vy falta de seriedad.
REC. Colocar formatos en porta hojas o con una protecciéon que los

proteja de ser mojados y/o maltratados dejando descubierto solo
el area del formato a llenar.
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N° | FAL. C. | Incoherencia de algunos datos.

6 | COMEN. | No se podia hacer un analisis, no se sabia en ocasiones quién habia
puesto estos datos, y a su vez a que personal darle retroalimentacion.

REC. Personal que captura datos en formatos debe poner su nombre
(rubrica, iniciales, etc.), ademas de que una persona debe
supervisar la coherencia de estos.

Nota: por lo menos una vez al mes dar a conocer al area de
mantenimiento los registros con relacion a su area, como:
registros de temperatura de equipos, cloro residual en agua,etc.

N° | FAL. C. | Formatos no legibles.

7 | COMEN. | No cumple ningtin beneficio y solo se convierte en tiempo mal invertido.

REC. Usar y/o realizar formatos en donde la mayoria de datos a llenar
sea en acciones de palomear, tachar, rellenar a excepcion de
observaciones, eventos y/o datos fuera de lo comun.

N° | FAL. C. | Tachones, rayones, uso de corrector, etc.

8 | COMEN. | La informacién no se visualiza bien y por otro lado se presta a que fue
adulterada esta.

REC. Datos erréneos (maximo 3 en una hoja) con una linea encima del
error o entre paréntesis se dara por cancelado, colocando a un
costado iniciales de quien realizo el error y el dato correcto. Si son
varios los errores se recomienda pasar en limpio la informacion
para lo cual cada persona que escribié datos se sugiere firme de
conformidad para evitar malos entendidos y datos erréneos.

Doénde:

FAL. C.= Falla comun detectada

COMEN.= Comentarios respecto a esta falla
REC.= Recomendaciones para evitar falla
3

* Se recomienda tener el listado a la vista en lugar relacionado con la actividad de llenado de
registros para facilitar consultas en caso de alguna duda por el personal.
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Diez recomendaciones para realizar formatos de reqistros de control

1. Colocar titulo del formato.

2. Mencionar y enfatizar rangos donde es aceptable y no aceptable estén los datos.
Realizar formatos de manera que la mayoria de captura de datos sea por acciones de
palomear, tachar y/o rellenar a excepcién de las anotaciones en el espacio de
observaciones, eventos y/o datos fuera de lo comun, para que la actividad sea lo mas
rapida, practica, confiable, entendible, funcional y con la menor cantidad de errores.

4. Mencionar tendencias que podrian tener los datos a capturar en los registros, por medio
de gréficas, imagenes, explicacion textual u otro ejemplo respecto tendencias de alta y
baja que podrian influir en el incumplimiento de la norma, a fin de que estas tendencias
sean una herramienta para la prevencion de alguin suceso desfavorable.

Mencionar que hacer y con quién dirigirse en caso datos fuera de rangos de control.
Colocar area o ubicacién de donde se capturan los datos y el nombre, rubrica, iniciales,
etcétera de quien escribio los datos en el formato.

Colocar nombre del encargado de supervisién de estos formatos.

Colocar fecha o se recomienda hacer y/o imprimir los formatos de manera mensual,
colocando en este mes y afio.

9. Estar abiertos a impulsar mejoras que el personal pudiese aportar siendo recomendable
que el personal que vaya a llenar un formato haya tenido minimo 3 supervisiones a
detalle de todo lo que conforma su formato que estara llenando, aunado a esto cada
cierto periodo de tiempo, como por ejemplo cada 5 meses se puede solicitar a todo el
personal lluvias de ideas de sugerencias de mejora para el llenando de sus formatos y/o
a su vez premiar al equipo o personal con mejor desempefio respecto al llenado de los
mismos, a fin de considera la posibilidad de estimular, reconocer y/o otorgar algunos
instintivos a fin de generar iniciativa y estimulacion (Chavez, 2007).

10. Antes de usar un nuevo formato comentar con al personal involucrado de su llenado

puesto que ellos son quienes tienen que comprenderlos y encontrarlos faciles de llenar.
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Registro de cloro residual en agua

ANO: 20XX
MES: agosto Area de toma de muestra
1 Tarja de produccion
SUPERVISOR: Fernando Vega 2 Estacién de lavado de manos
FIRMA: X | Tarja de cochambre

Notas: En tarja de produccion no contiene cloro por el tratamiento de carbon activado y
lampara UV que tiene el agua.

Forma de llenado: Donde dice area colocar el numero del area en donde se tomé la
muestra de agua, las cuales se pueden ir turnando. En las celdas de cloro residual
colocar una palomita en el resultado que de la muestra. Donde dice quien realizo
lectura colocar nombre o iniciales con rubrica o firma de quien realizé la toma cloro
residual del agua.

Dia Area Cloro residual (ppm) Quien realizo
lde02| 0205 |06-1| 1115 |Tde15 Lectura
1 2 \ Felipe
2 1 \ M.L.G.
3 2 \/ Lorena
X N Ana

OBSERVACIONES: Minimo una cada semana respecto a las tendencias de dato y
acciones realizadas.
1. Tendencia al alta, se informa a jefe y a mantenimiento para correccién

2.

3.

4.

Figura 9. Ejemplo de formato para monitoreo de cloro residual en agua, con recomendaciones
para la realizacién de los mismos.
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En la figura 9 se puede observar informacion de identificacion que nos hace saber en
primera instancia qué se esta registrando, gracias al titulo asi como quien y cuando
capturaron los datos (por datos de afo, mes, superviso y firma asi como quien realizo
la lectura), ademas el incluir la forma de llenado y notas aunque se vea engorroso y
ocupe espacio es para facilitar la comprension de como hacer el llenarlo, tomado en
cuenta notas especificas de la actividad, como es el hecho de que a pesar de ser un
formato para registro de cloro residual, no en todas las tomas de agua del corner debe

haber cloro residual, lo que concientiza diversidad de datos que pueden resultar.

A causa de falta de acciones derivadas del uso de informacion que proporcionan los
registros, la tabla de captura de datos se hizo para solo hacer la accion de palomear,
con el objetivo de facilitar la actividad y visualizar tendencias de los datos a fin de hacer
mancuerna para la seccién de observaciones semanales. La importancia de las
tendencias es evitar caer en incumplimientos de Distintivo H por falta de control en la
calidad e higiene del agua que es vital para la elaboracion de alimentos. Un mal control
de cloro residual puede reflejarse en limites superiores con afectaciones sensoriales en
el agua o en limites inferiores que pone en incertidumbre la inocuidad de la misma, sin
embargo cae mencionar que su comportamiento depende mucho de la infraestructura
del lugar y del personal de mantenimiento, motivo por el cual se recomienda de ser
posible que el personal de mantenimiento realice la actividad de llenar estos registros
por el hecho de estar mas familiarizados con el tema y aspectos relacionados

relacionados.
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E. Elaborar ejemplo de no conformidades que se podrian incurrir de no llevar
adecuadamente registros de control = En honor de visualizar el imparto, sé
considero tomar como ejemplo las no conformidades a generarse por incumplir con

los registros de control relacionados con:

Registros de: Temperaturas de equipos de refrigeracion, congelacion y
alimentos
En la tabla 12 se muestran 3 columnas en donde de izquierda a derecha se tiene en la
primera columna el resumen de los apartados de la lista de verificacion que tienen
relacion con los registros de temperatura de equipos de refrigeracion y congelacion
incluidos alimentos, los cuales pueden estar repetidos en diferentes secciones de la
lista de verificacion como se comentdé con anterioridad, la segunda columna es la
referencia de donde se puede encontrar el apartado en la lista de verificacion, es decir
SuU numeracion y seccion a la que pertenece el apartado, donde en este ejemplo las

secciones son refrigeracidon, congelacidn, camara de refrigeracion y congelacion.

Finalmente del lado derecho se menciona algunos motivos por los que se ha incurrié en
inconformidad. Y en la parte inferior de la tabla se muestra el total de apartados que se
pueden llegar a tener como inconformidades por mal control en este registro de control,

es decir 29 no conformidades (incluidas 4 criticas) que se pueden evitar o mitigar si se

evitan los motivos mencionados en la tercera columna de la tabla 12 y se toma en

cuenta los siguientes 3 aspectos en los que recaen.

|. Falta, dudas o confusidon del conocimiento, que genera incoherencias, en

formatos por diversos motivos como que el personal no diferencia o confunde las
escalas de temperatura positiva y negativa o por que el personal no sabe tomar

las lecturas del equipo y tiende a inventa datos, lo que genera datos
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incoherentes, informacién falsa, pérdida de tiempo y alimentos con incertidumbre
de falta de control de temperatura que podria favorecer rapida descomposicion y

pérdida de calidad en los alimentos.

No saber tomar lecturas de los equipo (termdémetro, refrigerador, congelador,

etc.) como del alimento y de ajuste de termémetro (cuando aplique), ya que en
diversas ocasiones los termometros (manuales, digitales, propios del equipo,
entre otros), con los que el personal realiz6 mediciones, no funcionaban de
manera correcta o no estaban calibrados y en ocasiones el personal no lo
percibia, esto trascendiendo en llenado de formatos con informacién erronea.
Ejemplo, si el termdmetro con el que se tomaba lecturas de alimentos estaba
mal ajustado desde un inicio, se iniciaba con un margen de error, mas el valor de
la lectura, esto resultaba en datos totalmente erréneos que se repetian de

manera constante.

Identificar cuando un dato esta dentro o fuera de los rangos de control. Es

importante tomar medidas dependiendo si el alimento es liquido, solido,
congelado, fresco, etcétera, por ejemplo para alimento liquido se recomienda
mezclar antes de tomar la lectura, a fin de homogenizar su temperatura antes de
introducir el termémetro ademas de que estos alimentos no sean alimentos

recién ingresados al equipo.

Respecto a la temperatura de los equipos de refrigeracion y/o congelacion
después de ser abiertos esperar un par de minutos a que se estabilice la

temperatura del equipo antes de tomar la lectura del display (si cuenta con el).
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Donde:
[ )
[ )
[ )

Tabla 12. No conformidades comunes por un mal control de temperatura

Apartado

Numeracién y
secciéon donde se
repite apartado

Algunos motivos
por los que se cae en no
conformidad

Temperatura interna de los alimentos | 4.1 a*) REFRI 1. Termdémetro en mal estado
maximo a 4°C o -18°C (conforme 4.2 a*) C. REFRI con el que se toma la lectura
aplique) 5.1 a*) CONGE (TME)
5.2 a*) C. CONGE 2. Registros mal llenados
Los termometros para medir la 4.1 b) REFRI 1.-TME
temperatura de los alimentos se 4.2 b) C. REFRI 2. Técnica incorrecta de
ajustan todos los dias, cuando se caen | 5.1 b) CONGE ajuste de termoémetro (TIAT)

0 cuando se cambia
bruscamente de temperatura.

5.2 b) C.CONGE

3.Registros mal llenados (
opcional el registrar esta

|. Se verifica su funcionamiento, 2. Se actividad)
limpian y desinfectan antes de uso
Termometro de la unidad limpio, 4.1 c) REFRI 1. TME
visible, funcionando y en buen estado. | 4.2 ¢) C. REFRI 2. TIAT
5.1 ¢c) CONGE
5.2 ¢) C. CONGE
Equipo limpio y en buen estado como | 4.1 d) REFRI 1. Falta registrar en registro

puertas, empaques, anaqueles, pisos,
coladeras paredes y techos de facil

42 deg “y’ h) C.
REFRI

de limpieza o de
temperaturas si el equipo

limpieza 5.1 d)CONGE estan sucio o en mal estado.

52 hk “y” I) C.| Puede anotarse esto en area
CONGE de observaciones.

Registros de temperaturas internas de | 4.1 h) REFRI 1. TME

los alimentos 4.2 n) C. REFRI 2. Falta de accion tomada

5.1 i)CONGE por motivo del valor fuera de
5.2 n) C. CONGE rango (FAT x VFR)

Registros de temperaturas de la unidad | 4.1 i) REFRI 1. TME
4.2 0) C. REFRI (FAT x VFR)
5.1 j)CONGE
5.2 0) C. CONGE

Total de no conformidades = 29

Donde:
REFRI.= Refrigerador e C.CONGE= Céamara de congelacién
REFRI.— Camara de refri erac.:iénTME =Termdmetro en mal estado con el que se toma la lectura
9 e FAT x VFR=Falta de accién tomada por motivo del valor fuera de rango

CONGE.=Con9eIador TIAT =Teécnica incorrecta de ajuste de termometro
C.CONGE= Camara de congelacion
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4.2. FALTA DE CONCIENTIZACION DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Esta 2da area de oportunidad derivada de incumplimientos por falta de mantenimiento
preventivo en corners es asociada principalmente a falta de concientizacion de la
importancia para mantener el Distintivo H. Por tal motivo el plan de accion propuesto

se observa en la tabla 13, donde de izquierda a derecha se tiene causas raiz del

incumplimiento relacionado con el area de oportunidad y su desarrollo.

Tabla 13. Plan de accién 2 por falta de concientizacion de mantenimiento preventivo

Plan de accion para : Falta de mantenimiento preventivo ¢Como se evalud?
g ¢{Qué hacer? | ;Porqué? ¢{Como? ¢Para qué? Evidencia de aplicacion
2 Concientizar Por Por recopilacion de Como herramienta A). Comparativo de no
importancia de | inconformida- | informacién adquirida para mitigar conformidades, antes y después
manteqimiento des que no en experiencia incumplimientos por de difusién de actividades
preventivopara | gependen | laboral como Auditor mal y/o falta de realizadas.

) njlar.wtener directamente | de Distintivo H en los mantenimiento B). Opinién del personal operativo
£ [ DistintivoHen |y I | diferent f ferente a cada actividad del pl
= comers. el persona iferentes corners en preventivo. referente a cada actividad del plan
I operativo. los que se laboré. de accion.

c
% Dirigido a: Personal del area de mantenimiento que asiste al comer, encargados de comnery auditores de D.H.
‘E" Actividades a realizar:
4.2.1 Listado de no conformidades por falta de mantenimiento preventivo.
4.2.2 listado de sugerencias de periodos y acciones de mantenimiento.
4.2.3. Uso de diagramas de flujo para facilitar visualizacién de falta de mantenimiento.
(Tomando como gjemplo de etapas comunes del sistema de purificacion de agua y méaquina de hielo).
4.2.4, Aspectos a tomar en cuenta al solicitar documentacion para cumplimiento de seccion agua y hielo de L.V.

De acuerdo a la tabla 13 el material obtenido de las actividades planteadas en el plan

de accion se presenta a continuacion.
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4.2.1. LISTADO DE NO CONFORMIDADES EN QUE SE PUEDE INCURRIR POR FALTA DE

MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

De la tabla 14, de izquierda a derecha en las primeras 2 columnas se tienen 17

apartados de la norma a los que comunmente se incurre en no conformidad por falta de

mantenimiento preventivo, la siguiente columna muestra el numero y la seccion de la

NMX en donde se repite este apartado a lo largo de toda la lista de verificacion, y en la

ultima columna de la derecha se tienen los hallazgos comunes por los que se ha

generado una no conformidad.

Tabla 14. 17 No conformidades relacionadas a falta o deficiencia de mantenimiento preventivo

Listado de hallazgos comunes por los que se puede incurrir en no conformidades de
la norma NMX-F-605-NORMEX-2004 por falta de mantenimiento preventivo

Apartado de la norma

o

Numero y
seccion donde
se repite

Hallazgos y/o problemas
encontrados

Pisos, paredes y techos de
facil limpieza y en buen
1 estado.

1a) Rec. alim

2 a) Almaceén.
4.2 b) C.refri
5.2 h) C. Conge
6 a) A. cocina

*Grietas, agujeros, pintura.
descarapelada, superficie de textura
porosa o dificil de la lavar.

5.2j) C conge
6¢). A.cocina

2 | Coladeras en buen estadoy | 1b). Rec. alim * Coladeras rotas, oxidadas o sucias
sin estancamientos. Ausencia | 2b). Almacén. de alguno de sus lados.

de malos olores. 4.2 e) C. refri. *Piso pandeado, con grieta / agujero.
5.2i) C. conge.
5.2b) C. conge.

Focos o fuentes de luz con | 1d) Rec. alim Es comun que los focos estén
proteccion. 2e).Almaceén. fundidos, se sugiere tener minimo un
3 4.2f) C. refri repuesto a la mano en caso de ser

necesario.
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Listado de hallazgos comunes por los que se puede incurrir en no conformidades de

la norma NMX-F-605-NORMEX-2004 por falta de mantenimiento preventivo

Nudmero
';l Apartado de la norma seccion doxde Hallazgos ylo problemas
- encontrados
se repite
Cuenta con ventilacién. En 2d) Almacén *Gotas de condensacién en el techo.
4| caso de ser natural cuenta 6h) A. cocina *Equipos de aire acondicionado con
con malla de proteccion en demasiado polvo en area donde sale
buen estado. el aire.
Anaqueles de superficie 2g) Almaceén. *Anaqueles oxidados.
5 inerte, limpios y en buen *Polvo visible en las partes de atras.
estado.
Termometro de la unidad 4.1c) Refri. *Termometros en uso,
limpio, visible, funcionando y 4.2¢c) C. refri descompuesto, con rango
6 en buen estado. 5.1¢) Conge inapropiado de temp., o con agua en
5.2¢) C. conge el interior que dificulte visualizar
lecturas.
Equipo limpio y en buen 4.1d) Refri *Rendijas y/o entrepafios oxidados,
7 estado. (puertas, empaques, 4.2qg) C. refri sucios de parte inferior.
anaqueles y 5.1d) Conge *Empaques rotos y/o falta de estos.
componentes) 5.2k) C. conge *Puertas que no cierran bien.
Estufas, hornos, planchas, 6e) A. cocina *Cochambre en esquinas, debajo de
salamandras, freidoras, hornillas, en canastillas de freidora,
8 marmitas vaporeras, mesas en rejillas de salamandra.
calientes, etc., limpias en *Sarro en vaporeras.
todas sus partes, sin *Fugas de gas en hornillas.
cochambre v en buen estado.
9 Campanas y/o extractores sin 6f) A. cocina *Cochambre incrustado.
cochambre y en buen estado. *Equipo no funciona.
En caso de contar con 6g) A. cocina *Desprendimiento de material
1 instalaciones de aire aislante que recubre fugas en
0 | acondicionado o tuberias en tuberia.
alto estar libre de goteos. *Goteras (por condensacién de agua
en techo).
Tablas para picar. De 6k) A. cocina *Tablas percudidas y/o ralladuras

acuerdo al apéndice
normativo.

muy profundas
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Listado de hallazgos comunes por los que se puede incurrir en no conformidades de
la norma NMX-F-605-NORMEX-2004 por falta de mantenimiento preventivo

Ndmero
';l Apartado de la norma seccion do¥1de Hallazgos ylo problemas
. encontrados
se repite
Carros de servicio, 6p) A. cocina *Carrito de plastico con
1 entrepanos, gavetas y descarapalamientos.
2 repisas limpios y en buen *Residuos de comida en las
estado. esquinas.
Las temperaturas de la 6u) A. cocina *Termdmetros del equipo
1 maquina lava loza son las descompuesto.
3 especificadas por el *Personal que opera maquina lava
fabricante y /o del proveedor loza no sabe leer termdmetros.
de productos quimicos.
1 | Areay estaciones de servicio 6g) A. cocina *Basura debajo de estaciones de
4 limpias y funcionando. servicio.
Agua potable con un 9 a*) Aguay *Equipos en mal funcionamiento.
1 Rango de 0.2a1.5mg /I hielo *Falta de control en la adicién de
5 (ppm) de cloro cloro en el agua.
Residual o analisis *Desconocimiento de donde siy
microbiolégico por lo de donde no debe haber cloro
menos una vez al mes. residual.
Se cuenta con registros de 9d)Aguay *Sarro en interior de maquina de
1 mantenimiento de equipo de hielo hielo.
6 potabilizacion y /o *Analisis de hielo con resultados de
purificacion de agua y no apto para el consumo.
maquina de hielo.
Area general de basura 11 a) Manejo de | *Malos olores en area de basura por
limpia y separada del area de basura extractores descompuestos.
1 alimentos. *Falta de bolsas en botes de basura.
7 Contenedores limpios en *Contenedores sucios y/o en mal
buen estado con tapa.( con estado.
bolsa de plastico segun el
caso) \
No conformidades totales 36 Equivalente al 28% de los puntos
resultantes evaluados en L.V.
Dénde: C.refri =Camara de refrigeracion

+ Recep. Alimen= Recepcion de alimentos

+ Almacén = Almacenamiento
¢« C._refri =Camara de refrigeracion

C. conge=Camara de congelacién
A. cocina= Area de cocina

Refri= Refrigeradores
Conge=Congeladores




En la tabla 14 se observa como un mismo apartado puede estar mencionado en
diferentes secciones de la lista de verificacion y con diferentes interpretaciones
relacionadas, que hacen al punto evaluado una no conformidad, ademas de que el
apartado numero 15 corresponde a un punto critico, con el cual cabe recordar que
evitaria la recertificacion del establecimiento. En total resultaron 36 no conformidades
que equivalen al 28 % de una lista de verificacidn por otro lado con 35 no
conformidades (Quitando la no conformidad critica) que se podrian incurrir por su
relacion con el mantenimiento, el establecimiento podria llegar a tener una calificacion
promedio de hasta 72% de cumplimiento de la NMX, cuya calificaciéon es menor al 90%

como minimo que se solicita para recertificacion.

4.2.2. LISTADO DE SUGERENCIAS DE PERIODOS Y ACCIONES DE MANTENIMIENTOS
PREVENTIVOS PARA EQUIPOS DE POTABILIZACION Y/O PURIFICACION DE AGUA Y MAQUINA
DE HIELO.

Derivado de que al solicitar documentacibn como por ejemplo reportes de
mantenimiento preventivo de equipos involucrados en la calidad de agua y del hielo del
establecimiento varias veces solo entregaban reportes de un solo equipo y al
cuestionar e indagar, varios equipos involucrados en la calidad del hielo y agua no
habian tenido un mantenimiento preventivo propio o en tiempos establecidos y/o
acordados por diversos motivos como por olvido, falta de importancia, etcétera. Por tal
motivo se recopilo una referencia general de actividades de mantenimientos preventivo
y periodos en que se realizan estos con el fin de enriquecer el criterio del auditor al
momento de solicitar este tipo de reportes que son requisito para el cumplimiento de
D.H. ver tabla 15 (Eurochem, 2da, 2015).
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Tabla 15. Listado de sugerencias de periodos y acciones de mantenimientos preventivos para
equipos de potabilizacion y/o purificacion de agua y maquina de hielo

N° Equip.o/ Actividad Mantenim.iento
medio preventivo
1 Cisterna Lavado y somatizacion Una vez al afio
Tinaco Lavado de almacenaje de agua tratada Cada 6 meses
Filtro de carbon
activado Cambio de medio filtrante Cada 2 anos
Retro lavado regenerando resina de suavizador Cada 6 dias
Filtros Analisis de dureza para verificar funcionamiento Cuando se
4 suavizador de requiera
agua Cambio de resinas de intercambio i6nico Cada 5 o 6 afnos
5 Tanques de Sacar solidos flotantes y recargar sal Cada 15 dias
salmuera
6 Lampara UV | Limpieza de tubos de cuarzo y cambio de lamparas Cada 2 anos
Cambio de pre filtros de ésmosis inversa y los que Cada 4 meses
estan en el establecimiento
Osmosis En bomba de alta presion de ésmosis inversa Una vez al afio
7 Inversa limpieza y eliminacién de fugas
Limpieza quimica de membrana osmosis Inversa Una vez al afio
Cambio de membrana por desgaste de limpieza Cada 4 anos
quimica
8 Presteurizador Limpieza, pruebas de presion y correccion de Una vez al afio
fugas
Maquina de L
9 hielo Limpieza profunda de sarro Cada 2 meses

Cabe mencionar que estas recomendaciones pueden variar dependiendo de las
recomendaciones del equipo y proveedor de los mismos.

De la tabla 15 se puede resaltar al equipo numero 9 maquina de hielo, contemplando
su limpieza profunda por el hecho de que con el tiempo llega a tener suciedad
incrustada que por el abrir y cerrar al sacar hielos de la maquina puede provocar un
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goteo de condensado que contamine el hielo. En el caso de que el hielo se compre
contemplar cuidados en el transporte del hielo hasta el consumidor, por lo que se
recomienda comprarse en establecimientos autorizados y con un empaque integro, ya
que en muchos casos este hielo tiene usos diversos desde bafos de hielo para enfriar

alimentos hasta consumo directo.

Referente a los periodos de tiempo recopilados, en los que se realiza el mantenimiento
de estos equipos, se puede observar en la tabla 15 que estos tiempos oscilan de 4
meses a 4 anos como el caso de la lampara UV, por lo que se sugiere que el
encargado del corner solicite un estatus de manera regular por ejemplo cada 6 meses

de los mantenimientos realizados.

4.2.3. USO DE DIAGRAMA DE FLUJO DEL SISTEMA QUE PROPORCIONA AGUA POTABLE A
CORNER PARA MITIGAR NO CONFORMIDADES POR FALTA DE MANTENIMIENTO

Una sugerencia para visualizar el mantenimiento de equipos es la utilizacion de un
diagrama de flujo como el ejemplo de figura 10 donde se encuentren estos y a su vez
sus mantenimientos realizados y préximos. En la figura 10 se muestra un ejemplo de
este diagrama del que se hace mencion tomando como referencia el sistema que
proporciona hielo y agua a los corners por su importancia en la inocuidad de los
alimentos y por las dificultades que se han tenido al solicitar diversa documentacion

que solicita el D.H en relacién al cumplimiento de mantenimiento preventivo.
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EJEMPLO DE DIAGRAMA DE FLUJO BASICO DE TRATAMIENTO DE
AGUA

Nota: Colocar en los recuadros la fecha de mantenimiento (Mantto) realizado

y fecha del préximo a realizar

activado

A

Filtro de lecho
profundo

Mantto. Mantto.
Realizado | Préoximo
Fecha xx | Fecha xx
1 | 1 | 1 |
Filtro suavizador q Lampara UV Osmosis inversa
de aaua -3[
| | 1 |
Filtro de carbon Caldera

Cuarto de
bombas

A

Cisterna
principal

\ 4
1 |
Maquina de hielo
1l | 1 |
Cocina con 3 Bebedero de
=» tomas de aaqua refrescos

sistema que proporciona agua a corner

Figura 10. Diagrama ejemplo como herramienta para visualizar mantenimiento general de
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En la figura 10 se puede observar que no todas las tomas de agua que ingresan al
establecimiento han recibido el mismo tratamiento como el agua que viene de la
caldera para unas tomas de agua de la cocina a diferencia del agua que viene de la
lampara UV para la maquina de hielo y de la Osmosis inversa para bebederos, sin
embargo se observa que toda el agua paso por filtros de carbén activado que a
declorado el agua y por tal motivo no tendria porque reflejarse cloro residual en el

agua, por la naturaleza de estos procesos con los que fue tratada (Oocities.org.,2015).

4.2.4. ASPECTOS A TOMAR EN CUENTA AL SOLICITAR DOCUMENTACION PARA EL
CUMPLIMIENTO DE LA SECCION AGUA Y HIELO DE LISTA DE VERIFICACION

Con base a la experiencia como Auditor de Distintivo H, se sugiere como apoyo
complementario para el cumplimiento documental, solicitar al area de mantenimiento la
siguiente documentacion con caracter de urgente y con obligacion de mantener
actualizada cada mes o 3 meses como minimo por observar gran deficiencia en su
cumplimiento. Sugiriendo dentro de lo posible manejar un respaldo (en mail, nube
virtual, etc.) de esta informacion para facilitar acceso y/o para alguna aclaracion

1. Diagrama de flujo con elementos basicos del sistema de tratamiento de agua
(como figura 10) y/o calendario de mantenimiento preventivo, asi como cualquier
reporte que realizado dentro del calendario y/o diagrama de flujo.

Analisis microbioldgicos del agua.
Registro de monitoreo de cloro residual (en caso de que lo lleven).

4. Calendario de limpieza profunda (en caso de que aplique).
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4.3. FALTA DE HOMOLOGACION DE CRITERIOS ENTRE DIFERENTES AUDITORES

La falta de homologacion tanto de los criterios de evaluacion como de la dinamica de la

relacion auditor-cliente al auditar ha sido un tema relacionado al incumplimiento de

diversos apartados del Distintivo H por lo que es nuestra 3ra area de oportunidad, y

derivado de esto propuso el siguiente plan de accion tabla 16, para cada una de estas

causas de inconformidad mencionadas.

Tabla 16. Plan de accién 3 para falta de recopilacién de criterios de evaluacion

Plan de accidn para: Falta de homologacidn entre diferentes auditores & Como se evalud?
A | ;Qué hacer? iPorqué? iComo? ;Para qué? Evidencia de aplicacion
0 Homologar | Porquejas derivadas de | Porrecopilacién Para ampliar A). Comparativo de no
3 criterios de diversidad de criterios | de experiencia criterios de conformidades, antesy después
evaluaciony | en no conformidades y laboral de cumplimiento o de difusién y aplicacion de
dinamica de deficiencia en la auditores y incumplimiento acciones propuestas.
relacion empatia y comunicacién | verificadores de | de apartados, y L
auditor-cliente | entre auditor y cliente Distintivo H fomentar B)_' Opinion de perspr_nal
@ al auditar. (auditado). aunadoa preparacién operat_wm rgferente a_ar:tmdades
5 informacion amena de difundidas y aplicadas.
E tedrica. comers.
"y
Dirigido a= Auditores de Distintivo H
Actividades propuestas a realizar para aplicar y difundir:
4.3.1 Recopilacién de criterios de evaluacién de no conformidades criticas con mayor reincidencia
4.3.2 Elaboracién de procedimiento operativo estandarizado (P.O.E.) de relacién auditorcliente

De acuerdo a la tabla 16 el material obtenido de las actividades planteadas en el plan

de accion se presenta a continuacion.
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4.3.1. RECOPILACION DE CRITERIOS DE EVALUACION

Para validar el cumplimiento de los apartados de Distintivo H para la modalidad de
corner de comida rapida gourmet se tiende a usar criterios que se manejan en otros
paises por ejemplo Estados Unidos (Departameto de Salud y Servicios Humanos de los
Estados Unidos , 2009), ya que hay diversas situaciones para este tipo de concepto
que aun falta profundizar y motivo por el cual ha ocasionado inconformidades entre

auditores.

En relacion a lo anterior en la tabla 17 se recopilo criterios de evaluacion de las 4 no

conformidades criticas mas reincidentes en este trabajo con una propuesta de criterios

homologado con 2 opciones de aprobacion, de decir una con el minimo que debe

cumplir el personal para tener acreditado el apartado y otra ideal donde se diera un
criterio mas completo para el cumplimiento del apartado, a fin de evitar amonestaciones
injustificada, diferencias de criterios de evaluacion entre auditores y fomentar al
personal operativo enriquecerse mas con el tema hasta tenerse todos los apartados
con un cumplimiento ideal, para esto en la tabla 17 se observa 3 columnas que de
izquierda a derecha se tiene, el numero de no conformidades, apartado en cuestion y
algunos criterios de penalizacion que podrian aplicar, aunado a esto de manera
intermedia para cada una de las 4 no conformidades se presenta una fila con una

propuesta de homologacion de 2 criterios es decir una minima y otra ideal.
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Tabla 17. Criterios de evaluacion de no conformidades criticas de mayor reincidencia

NO

Apartado

Criterios de penalizacion

Se aplica el
procedimiento
PEPS.
(alimentos
fechados e
identificados).

atras.

-Acomodo de mercancia donde fecha a caducar mas reciente se encuentre

-Falta de etiquetas de identificacion (caducidad y consumo preferente) del
producto por descuido, porque se despegan (estas comun en productos
congelados) o por no estar legibles por tipo de tinta usada o por humedad
que difumina la tinta.

-ldentificacién por colores referente a proximidad de caducar.

-Presencia de producto caducado.

-Presencia de mercancia en mal estado.

Propuesta de criterio homologado: 1 minimo.- Todos los productos deben tener por lo

menos una identificacion e ir acomodados conforme a ese fechado o identificacion.
2 ideal.- Que el personal sepa que es y para qué se lleva PEPS ademas que el personal

tenga un criterio propio
mencionar razones del

de haber manejado 2 o mas formas de fechado o identificado y
porqué prefiere el diverso método de fechado que use.

Superficies de contacto
con los alimentos
como: licuadoras,

rebanadoras,
procesadoras,
mezcladoras,
peladoras, molinos, se
lavan y desinfectan
después de su uso. Se
desarman, lavany
desinfectan por lo
menos cada 24 horas
(cuando aplique) o al
final de cada jornada

-Presencia de alimento o suciedad incrustada en alguna de las
piezas de la superficie en contacto con el alimento.

- Respuesta repetitiva del personal, de malas practicas respecto
a horarios o a la practica de la limpieza de estos. Ejemplos
tipicos, en licuadora aspas o partes de la base de licuadora con
suciedad incrusta, no desarman equipos al final de la jornada
para lavar, extractor de jugos, licuadora, exprimidor para jugos.
-Partes rotas llenas de suciedad. Ejemplo: Mango con el que se
empujan las zanahorias al extractor de jugos con roturas, donde
se queda agua y alimento siendo una suciedad en contacto
directo con el alimento que es un nicho para microorganismos y
riesgo de contaminacion cruzada.

-Partes sucias de dificil acceso. Ejemplo: Algunos equipos como
por ejemplo el extractor de jugos requieren de un poco de fuerza
para desarmar el equipo ademas de usar una herramienta para
aflojar.

Propuesta de criterio

homologado: 1 Minimo.- Que las superficies se encuentren

limpias sin suciedad incrustada y que el personal sepa que se deben desarmar lavar y

desinfectar al final de la jornada.

realice.

2. Ideal.- Observar en la practica que lo anterior se
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N°|

Apartado |

Criterios de penalizaciéon

3 Tablas para picar de -Tablas con muchas ralladuras mostrando oscurecimiento.
acuerdo al Apéndice -Uso de tablas de madera en la cocina del corner.
Normativo. -Ralladuras profundas con suciedad.
-Tablas para picar No acuerdo con el apéndice normativo.
Propuesta de criterio homologado: 1. Minimo.- Tablas de material propio para la
actividad sin ralladuras profundas con suciedad. 2. ldeal.- El punto anterior mas que el
personal sepa las repercusiones del tener tablas en mal estado o sucias.
4 Los alimentos de origen | -Falta de pasos de lavado, al visualizar como se realiza la

vegetal se lavan en forma

individual o en manojos
pequefios con agua
potable, estropajo o

cepillo (si es necesario),

jabén o detergente, se
enjuagan con agua

potable y desinfectan.

actividad de manera repetitiva en el personal.

-Informacion errénea e incoherente que responde el personal
operativo respecto a la actividad, de manera repetitiva.
-Soluciones desinfectantes fuera de especificacion
concentracion.

-No cumplen con las recomendaciones de uso que especifica
el fabricante de quimico.

-Equipos dosificadores de quimicos (jabdn y desinfectante) no
funcionan adecuadamente.

de

Propuesta de criterio homologado: 1 Minimo.- Visualizar que el personal lave con

detergente y desinfecte el tiempo indicado y a la concentracion que indique el proveedor.
2.- Ideal. El punto anterior, mas que el personal sepa los inconvenientes de cuando no se
lava o desinfecta adecuadamente,

En la tabla 17 se puede observar que hay puntos que estan muy generales en la NMX

referente a Distintivo H para aplicacion hacia corners de comida rapida, por lo que se

considera importante tomar en cuenta las siguientes observaciones (Departamento de

Salud y Servicios Humanos de los Estados Unidos (D.S.S.H.E.U), 2009), las cuales

auditores han tomado en cuenta como criterio de si el apartado cumple o no cumple,

por el hecho de que aportan algun beneficio para mantener la calidad e higiene que

representa el Distintivo H para este tipo de establecimientos:

Apartado 1 para PEPS: para corners los alimentos que estan listos para la venta
en vitrinas con constante movimiento de aperturas frecuentes por la dinamica de
venta en algunas ocasiones hace rebasar la temperatura de 4°C en los
productos. Ejemplo de esto son:
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Corner de sushi: Cuando varios sushi se ponen en una banda transportadora sin
control de temperatura girando alrededor del corner para que cada comensal tome el
sushi que prefiriera, se sugiere que cada sushi tenga abajo del plato la hora en que fue
elaborado sin embargo debido a que varios de estos sushi contienen alimentos
potencialmente peligroso, el D.H menciona desechase a las 2 horas (Avila, 2004), por
otro lado (D.S.S.H.E.U, 2009) menciona que alimentos sin contro de temperatura que
no rebasen los 21°C pueden mantenerce hasta por 6 horas, sin embargo si no se
cuennta con control de tempratura externa para garantizar esto, se sugiere manejar
tolerancia de 2 horas para el desecho del producto.

Corner_de ensaladas y emparedados: Se considera importante que todo producto
preparado tenga alguna etiqueta o forma de identificar dia y hora en que fue realizado.
Ejemplo: en el caso de los emparedados y sus derivados por el tipo de venta tiende a
que las vitrinas estén arriba los 4 °C en los periodos de alta venta donde las vitrinas se
abren y cierran constantemente, algunos auditores manejan el periodo de maximo 6
horas (D.S.S.H.E.U, 2009) cuando el alimento esta maximo a 7° C.

Apartado 2 para tablas conforme al apéndice normativo: La D.S.S.H.E.U, 2009
menciona que la madera de mimbre de origen vegetal no se puede usar como
superficie que tiene contacto con los alimentos pero el arce duro o madera
equivalentemente dura y de anillos apretados puede usarse para tablas de
cortar, mesas para amasar y como varas para rosquillas.

Apartado 3 para lavado de frutas y verdura: Los corners de comida rapida suelen
ser lugares muy pequefios por lo que en ocasiones solo tienen una tarja
multiusos, es decir para uso de lavado de manos, utensilios, frutas y verduras lo
cual dificulta la actividad, para esos casos es factible usar el método de 3
recipientes para lavar, enjuagar y desinfectar las frutas y verduras.
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4.3.2. ELABORACION DE PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDARIZADO DE RELACION
AUDITOR-CLIENTE

Comunmente al realizar una auditoria, gran porcentaje de las capacitaciones son hacia
el tener dominio de la norma en la parte técnico-tedrica, sin embargo como en cualquier
relacion la honestidad y buena comunicacion son fundamentales para un buen flujo de
informacion que en conjunto resultan en una sana empatia entre el auditor y el
auditado, favoreciendo a una sinergia en el flujo de informacion por la buena actitud
que se genera entre ambas partes. Se observo deficiencia en la relacién entre el
auditor y el cliente es decir el auditado, por no haber una guia a seguir en referencia a
ese tema, sucediendo varias situaciones como, inconformidades por el encargado por
no haber visualizado todas las no conformidades en casos cuando se evalua cualquier
aspecto sin algun testigo, favoritismos, presentes otorgados para auditor que se presta
a malas interpretaciones, auditado incomodo por la forma en como se le auditaba,
etcétera. Por este tipo de eventos se realiza el siguiente procedimiento operativo
estandarizado (POE) a seguir (tabla 18) al cual se le asign6é un cédigo con el objetivo

de tener un orden y control documental, siendo PR-DH-01.

Dénde:
PR=Procedimiento
DH= Departamento de Distintivo H
01= Por ser el primer procedimiento
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Tabla 18. Procedimiento operativo estandarizado de relacién auditor-cliente

Area: Cadigo:
Distintivo H Procedimiento operativo estandarizado de POE-DH-01
Responsable: relacién auditor-cliente Ultima
Nombre y actualizacion:
apellido dia/mes/afo

Objetivo: Para mejorar la empatia y comunicacion entre auditor y cliente (auditado).

Alcance: Auditores de Distintivo H

Durante la revision de Distintivo H (D.H) se deben de cumplir los siguientes puntos
1. Saludar y presentarse con el chef y/o jefe del establecimiento.

2. Explicar que se hara revisién de D.H conforme a la norma NMX-F-605-NORMEX-2004
y mostrar lista de verificacion Anexo 1.

3. Llenar formato con datos del establecimiento auditado como direccion, nombre del
establecimiento y datos del jefe y chef recabando su firma en apertura y hora de inicio
llenada por jefe y chef junto a la firma.

4. Solicitar al personal encargado del establecimiento que por lo menos una persona debe
acompanar al auditor durante toda la revision con el objetivo de avalar observaciones y no
conformidades detectadas. Si las actividades lo permiten presentarse con el personal o
que estén informados de presencia del auditor.

5. El auditor y representantes del corner llevaran a cabo, la revision de cada area,
revisando cada uno de los puntos la lista de verificaciéon, realizando las anotaciones
pertinentes en el area de observaciones del area revisada.

6. En caso de detectar alguna no conformidad explicar de manera cortés, clara y concisa
al acompahante y al colaborador lo siguiente: ¢ cual fue la desviaciéon encontrada?, ¢ el por
qué se esta penalizando? conforme a lo establecido en norma de D.H, indicando la
desviacion encontrada y realizando la recomendacion de correccion correspondiente.

7. Cambiar el orden de las areas revisadas en cada visita, con el objetivo de no
acostumbrar al cliente en un orden determinado.




Dis‘:rr:is;) H Procedimiento operativo estandarizado de ng?lil)?-ﬁb’l
Responsable: relacién auditor-cliente Ultima
Nombre y actualizacion:
apellido dia/mes/ano

8. Realizar medicion de cloro residual, temperatura de alimentos en equipos de
refrigeracion, congelacion, zonas de mantenimiento de los alimentos en bafio de hielo,
mesas frias o bafos Maria (Ejemplo mesa fria, mesa caliente, area de quesadillas y
buffet) medir concentraciones de soluciones quimicas usadas (ejemplo de desinfectantes)
asi como concentracion de detergente en maquina lava loza con el material adecuado.

9. Una vez terminada la revisién llenar una hoja de acciones correctivas para dar solucién
a observaciones y no conformidades detectadas, y explicar al chef y/o jefe como llenarla.
En este registro no se puede poner leyendas ambiguas como de inmediato, se realizara o

similar, en lugar de esto puede poner ser capacitar, presupuestar equipo, etc.

10. Es importante escribir tanto las no conformidades como los compromisos con letra
legible, observando ortografia y redaccion de tal manera que sean legibles al cliente.

11. La duracion de la revisidn debe ser minimo de 2 a 3 h para cada establecimiento de
comida rapida gourmet, este tiempo es adicional a la revision documental y cierre con
director o gerente de la tienda o establecimiento.

12. Para realizar estas revisiones se debe contar con bata, cofia, zapato comodo cerrado
y/o industrial con suela antiderrapante, termdmetro con rangos positivos y negativos
(ejemplo de -20° a 100°C), tiras reactivas y/o medio para determinar concentracion del
desinfectante del establecimiento.

13. Dar maximo 40 min para recibir documentacion terminada revision de instalaciones.

14. Documentar hora de término de auditoria al lado de nombre y firma de chef y/o jefe.

15. Por ningun motivo se pueden aceptar obsequios o presentes del establecimiento.
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4.4. FALTA DE DINAMICA EN LA IMPARTICION DE CURSOS

La forma de planear los cursos tuvo que ser modificada, era obvio, a causa de los

resultados obtenidos de las auditorias, que los objetivos no estaban siendo alcanzados,

por ello se vio la necesidad de modificar la forma de dar esos cursos, para alcanzar los

objetivos planteados, dando origen a esta 4ta area de oportunidad y a su respectivo

plan de accion. Resumido lo anterior en la tabla 19.

Tabla 19. Plan de accién 4 para falta de dinamica de imparticién de cursos

Plan de accién para :Deficiencias en capacitacion impartida de Distintivo H ¢ COmo se evaluo?
g ¢ Qué hacer? ¢ Por qué? $como? ¢, Para qué? E:';?:acé?():e
4 Enriquecimiento Falta de Planteando puntos que | Para generar confianza, | A). Opinion del personal
de dinamica de | dindmicaen | engloben opiniones del | interés y atencién en el | operativo referente a los
imparticion de la personal respecto a las personal que asiste a puntos propuestos para
curdos de imparticion | capacitaciones,y con ello | cursos y esto repercuta | evaluar la propuesta de
c Distintivo H. de cursos. | generado una propuesta | de manera positiva en un | dinamica de imparticion
ig de imparticion de mejor cumplimiento de la de cursos, antes y
% capacitaciones. norma. después de aplicarla.
% Dirigido a= Auditores de Distintive H
© T'Actividades propuestas a realizar para aplicary difundir:
4.4.1 Propuesta de dinamica de imparticion en cursos, compuesta de seis elementos: beneficios, liderazgo,
didacticas, compensacion, entrenamiento y evaluacion.

De acuerdo a la tabla 19 el material obtenido de la actividad planteada en el plan de

accion se presenta a continuacion.
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4.4.1. PROPUESTA DE DINAMICA DE IMPARTICION DE CURSOS

Se realizd investigacion referente al tema y basado en una guia de capacitaciéon y

elaboracion de programas de capacitacion (Secretaria del trabajo y prevencion Social,

2008) y enriquecida de comentarios de capacitaciones dada se dio la siguiente

propuesta de dinamica de imparticion de cursos tabla 20, donde la primera columna de

la izquierda es de comentarios de las capacitaciones dadas y la segunda elementos

propuestos para contrarrestar estos comentarios, los cuales estan expresados con una

palabra subrayada que englobara una accion que contrarrestara dichos comentarios y

debajo de esta palabra una pequena definicion del porqué se escogi6é esa palabra.

Tabla 20. Elementos propuestos para dinamica de imparticion de cursos

Comentarios del personal respecto a capacitaciones
de Distintivo H

Elemento en dinamica de
curso para contrarrestar
comentarios

Durante la capacitacidn, no lograban relacionar los temas
dados con actividades diarias.

El Beneficio = Que mejora
experimenta la persona que
toma el curso.

No se sienten con libertad de opinidn, preguntar y/o
aportar experiencias e ideas por sentir un ambiente muy
profesional por el capacitadores debido al lenguaje
técnico empleado.

Liderazgo = Situacion de
superioridad en que se
encuentra el exponente

ante su ambiente.

Falta de dinamicas y manejo adecuado de los cursos
genera aburrimiento.

Didacticas = Actividades
que facilitan ensenar.

Faltan estimulos durante el curso para retomar el interés.

Compensacion = Beneficio
por disgusto causado

En los cursos se les da demasiada informacién, la cual
les impide aprender.

Entrenamiento = practica de

una actividad.

Se tenian dudas de temas, los cuales por falta de
confianza, o falta de habilidad del capacitador, no fueron
resueltas.

Evaluacion = Estimar
conocimientos, actitudes y
rendimiento de los alumnos.
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Con respecto a los elementos planteados de la tabla 20, estos se unifican de la

siguiente manera:

En primera instancia se menciona al personal que toma los cursos, los beneficios que
obtendra de tomar los cursos que se le dictaran y su relacion con sus actividades
diarias, para captar su atencidon e interés aunado a dejar claro el objetivo al cual se
quiere llegar con el curso en especifico. Debido a que el personal puede tener diversos
grados de escolaridad se considera que la persona que va a dictar los cursos debera
vestir de manera formal pero no sobria y debera tener una actitud de liderazgo, lo cual
lograra hablando fuerte, claro y pausado procurando no llegar al punto de intimidar y
usando lenguaje técnico acorde al grado de escolaridad de la mayoria del personal que
asiste al curso, con una sonrisa sutil lo cual favorece a mantener empatia, orden e

interés en el publico.

Durante la capacitacion, la atencion y retencion de informacion de los asistentes a los
cursos, se facilita con didacticas grupales como participacion del personal, mapas
mentales en grupos, lluvia de preguntas y respuestas, juegos como memoramas de

preguntas, entre otros, para lo cual siempre es importante contemplar la compensacion

orientada hacia la buena disposicidén y atencion del tema dado y/o participacion en las
didacticas, para esto se pueden ofrecer puntos extras, dulces, salir 5 min antes del

curso entre otros. Lo anterior, sin importar ya haber dado diversos temas, requiere

entrenamiento que debe manejarse por medio de preguntas de manera personal
respecto de sus experiencias y actividades con relacion al curso, lo anterior apoya al
personal a realizar conexiones y a generar dudas ademas de corregir en algun
momento algun suceso. Cuando un trabajador puede comentar una experiencia y la
forma en que resolvid un problema al que se enfrentd, relacionado con la tematica de

un curso en cuestion, lo hace sentirse importante y que aporta conocimientos de su
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experiencia personal hacia sus comparneros de trabajo. Finalmente debido a que se
sabe que el cerebro capta mas informacién bajo presion o un estimulo, al finalizar las
capacitaciones siempre es bueno presentar un examen o evaluacion con el objetivo de
fijar mas los temas, adjunto con una evaluacién hacia el capacitador como forma de

retroalimentacién de la capacitacién impartida.

4.5. FALTA DE DIFUSION DE SEGURIDAD LABORAL

En el ambito de comida rapida hay gran rotacion de personal y urgencia en dar servicio
rapido y esto llega a minimizar la importancia de la seguridad para realizar sus
actividades, derivado que comunmente no se invierte tiempo en capacitaciones
referente al tema a pesar de que esta deficiencia influya de manera negativa en calidad
e higiene de los alimentos y por ende en el cumplimiento del D.H puesto que en
diversas ocasiones se observaron acciones inseguras como personal manipulando
quimicos concentrados sin equipo de proteccion en area de preparacion de alimentos o
en su defecto si se hacian actos inseguros, estos no se comunicaban a sus
supervisores para evitar que se les reprimiera de irresponsables o negligentes aunado
a considerarse pérdida de tiempo tanto de los empleados como de los encargados. El
que los trabajadores no capacitados realicen actividades que involucran riesgos hacia
ellos, conduce a situaciones que pudieron evitarse, como personal con dias de
incapacidad, herido o enfermo manipulando alimentos cuyos ultimos dos eventos son
puntos criticos establecidos en Distintivo H, por otro lado el trabajo de (Becerril, 2013)
menciona que al manipular alimentos hay hasta un 60% de incumplimiento en manejo
de productos quimicos en establecimientos con Distintivo H, motivo por el cual para
esta 5ta area de oportunidad se aplico el plan de accion de la tabla 21.
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Tabla 21. Plan de accién 5 por falta de difusién den importancia de seguridad laboral.

A Plan de accion por: Falta de difusion de seguridad laboral ¢ Como se evalu6?
O | ;Quéhacer? | ;Porqué? (como? ¢ Para qué? Ewdgnmg’ de
5 aplicacion
Concientizar Portener Por recopilacion de Para visualizarlagran | A). Comparativo de
importancia de | relacién con | informacién laboral como | cantidad de accidentes, | nimero de personasy
tenerseguridad | cumplimiento Auditor de Distintive H persanas y tiempo tiempo invertido,
o laboral en de respecto a personal y tiempo |  invertido que podria antes y después de
2 | actividades de los | Distintivo H. | invertido en accidentes hasta | evitarse con seguridad difusion de
qg,m corners. recobrar la normalidad. laboral. actividades realizada.
%)
Dirigido a: Auditores de Distintivo H y encargados de los establecimientos
Actividades propuestas a realizar para aplicar y difundir:
4.5.1 Recopilacion de accidentes, peligros y actos inseguros que se puedendar en diferentes corners.

4.5.1. RECOPILACION DE ACCIDENTE, PELIGROS Y ACTOS INSEGUROS EN CORNERS

A falta de medio que visualice la cantidad de accidentes que indirectamente generan
incumplimientos y a fin de generar conciencia y adoptar medidas de seguridad que
aporten a mantener el Distintivo H, se realizé recopilacién de accidentes, peligros y
actos inseguros que se dan en los corners para mitigar falta de personal por lesién,
enfermedad o en incapacidad lo que genera cargo de actividades para otras personas y
pone la calidad e higiene de los alimentos en 2do plano. La tabla 22 muestra 5 peligros
comunes recopilados en 3 meses, donde de izquierda a derecha la primera columna se
llama recopilacion constituida de 3 filas por peligro, con abreviacion de peligro (PELIG),
accidente (ACCID) y actos inseguros (A. INSEG), en la segunda columna se muestra
una breve descripcion del estos, y en la tercera columna se muestra afectaciones en

porcentaje de personal afectado y tiempo que se le dedico al accidente hasta recobrar

la normalidad en las actividades, resaltando técnica inadecuada de realizar actividades.

82




Tabla 22. Peligros, accidentes y actos inseguros comunes en corners de comida gourmet y

sus afectaciones en personas y tiempo involucrado

Recopi- Descripcién Afectaciones en
lacion P (%) t (%)
PELIG 1 Gas de la estufa
ACCI Flamazos al prender la estufa, horno, etc.
Nauseas por aroma a gas. 4 5
A.INSEG | No reportar anomalia, descompostura, fuga de gas, etc.
Falta de mantenimientos preventivos en las fechas indicadas.
Corroborar llaves de gas cerradas
PELIG 2 | Fuego y/o Utensilios calientes
ACCI Quemaduras de diferentes grados.
A.INSEG | No usar equipo de seguridad (Ej. Guanteletas para caliente )
Atravesarse sin avisar junto a alguien manipulando cosas 13 5
calientes. No preguntar en caso de dudas de preparacion de
algun alimento. Manipular de manera brusca utensilios con
aceite caliente.
PELIG 3 Contacto con temperaturas ambientales extremas
ACCI Enfermedades respiratorias, artritis, dolor de huesos.
A.INSEG | Pasar bruscamente de un area caliente a fria, no usar ropa 5 7
propia para temperaturas extremas o permanece mucho
tiempo en ellas.
PELIG 4 | Técnica inadecuada de realizar actividades
ACCI Golpes, torceduras, caidas, cortadas, contracturas, etc.
A.INSEG | Estorbar o distraer a quien manipula cuchillos, no utilizar faja 15 10
con técnica para cargar cosas pesadas, traer calzado abierto
y lizo de suela, colocar cosas de uso contante en zonas altas.
PELIG5 | Inadecuado uso de quimicos.
ACCI Intoxicaciones, alergias, quemaduras, hipersensibilidad 4 6
A.INSEG | Usar quimicos sin saber forma de uso y cuidado a tener
Total 41 30
Donde e AINSEG = Acto inseguro
e PELIG = Peligro e P =Personas
e ACCI = Accidente e T=Tiempo
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5. RESULTADOS Y ANALISIS

Los resultados del efecto de aplicacion de planes de accion de 5 areas de oportunidad
detectada en corners de comida rapida gourmet y su efecto en el cumplir y mantener el
Distintivo H en relacion a problematicas observadas y analizadas en la experiencia

laboral como auditor de Distintivo H se muestran a continuacion.

5.1. INCUMPLIMIENTO EN DOCUMENTACION REQUERIDA (A.O.1)

Respecto a esta causa raiz de no conformidades en la tabla 23 se observa la opinion
del personal operativo ante el material difundido y su efecto en el cumplimiento de no

conformidades relacionadas con documentacion de D.H que se solicita.

Cabe mencionar que como auditores se ha observado que el enfoque de pedir
documentacion es hacer observaciones o penalizaciones de la misma sin embargo, se
puede observar en los resultados obtenidos de la tabla 23 que al apoyarnos de un plan
de accion se obtuvo una disminucion promedio del 54 % de incumplimientos
relacionados a inadecuado uso de registros de control de temperatura que solicita el
D.H y mantenido por 3 meses, a diferencia de como se trabajaba donde al 3er mes solo

se tenia de un promedio del 20 % de disminucion de estos incumplimientos.

En relacion a las actividades realizadas de tabla 23 se destaca mejor aceptacion del
personal operativo del corner por la actividad C como excelente y A, B, y E como
buenas. Ademas de apoyar como herramientas de consulta en situaciones de duda de
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¢,como hacer un formato?, ;cémo llenarlo? y ¢para qué es? mostrando mayor criterio,

inquietudes y conciencia del por qué invertir tiempo en el adecuado llenado de formatos

ademas de ahorro de tiempos, movimientos, apoyar en la calidad de su trabajo y

facilitar la inspeccion documental como auditor de Distintivo H, considerandose una

gran herramienta para mantener el Distintivo H en conjunto al trabajo de Chavez, 2007

que implement6 aspectos de ISO 9000 para favorecer el cumplimiento documental a

establecimientos con Distintivo H.

Tabla 23. Resultados de plan de accion 1 ante incumplimiento documental

Opinién del
personal Aumento o
Actividades realizadas con base a plan de accién * X N dlsmln:::lon de
para incumplimiento en documentacion requerida % \ % ‘\h .
e e I} \é N Q conformidades
por el Distintivo H & ¥/ %, N
QXTI
A. Objetivo de llevar registros de control. * Disminucién
B. Importancia de llevar registros de control. * de 54%
C. Recomendaciones para fallas mas comunes en | (Con base a 29
llenado de registros. inconformidades
D. Recomendaciones para realizar formatos de * por inadecuado
registros de control y ejemplo. control de
E. Ejemplo de no conformidades que se podrian incurrir registros de
de no llevar adecuadamente registros de control. * temperatura,
tabla 12,
pag.60).
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5.2.

FALTA DE CONCIENTIZACION DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Los resultados de 3 meses antes y después de la aplicacion del plan de accidén ante

esta causa de no conformidades se pueden observar en la tabla 24 donde la opinién

del personal operativo por el material difundido y el efecto en el cumplimiento de no

conformidades relacionadas a la falta de mantenimiento preventivo que solicita el D.H.

Tabla 24. Resultados de aplicacién de plan de accion 2 ante falta de concientizacién de
mantenimiento preventivo.

Opinion del
personal Aumento o
Actividades realizadas con base a plan de accién QB disminucién
. . X =\
ante falta de concientizacion de mantenimiento N S § Q de no
preventivo para cumplimiento de Distintivo H. % % s& §’ % conformidades
N
Q]I

4.2.1 Elaboraciéon de listado de no conformidades a

incurrir por falta de mantenimiento preventivo. *
4.2.2 Listado de sugerencias de periodos y acciones

de mantenimientos preventivos para equipos de *

potabilizaciéon de agua y maquina de hielo.

4.2.3 Uso de diagrama de flujo del sistema que
proporciona agua potable a corner para mitigar no
conformidades por falta de mantenimiento.

4.2.4 Aspectos a considerar al solicitar documentacién
para cumplimiento de seccion 9 agua y hielo dela L.V.

Disminucion
de 18 %

(De 28 % de no
conformidades
relacionadas a
falta de
mantenimiento
preventivo en
L.V.
tabla15,pag.62)

En la tabla 24 se puede observar que de las 4 actividades realizadas del plan de accion

dirigido a personal de mantenimiento que asiste al corner, auditores y encargados del
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establecimiento, se tuvo una aceptacion de excelente y bueno a excepcion de la
actividad 4.2.4 considerada como indiferente, por lo que se sugiere que esta actividad
solo sea dirigida a los auditores de D.H. No obstante el conjunto de estas actividades
disminuyo 18 % de no conformidades relacionadas con el tema, ademas de disminuir
paros por acciones planeadas con anticipacion, mejoro actitud del personal al realizar
sus actividades, disminuyo escusas de no hacer las actividades porque el equipo esta
descompuesto, averiado o porque no se tenian las condiciones necesarias para
hacerlo, todo esto a diferencia de la forma de trabajo anterior donde generalmente las
no conformidades reportadas eran atendidas dias antes de las recertificaciones y a
veces de manera improvisada que mitigaba el problema solo de manera temporal, por
lo que se observo la necesidad de intervenir como Auditores de Distinto H para aportar

en mantener la recertificacion.

Las actividades difundidas dieron pie a delegar gran cantidad de actividades y
responsabilidades a personal de mantenimiento que asiste al corner, apoyado esto en
gran medida para la conciencia que generd la difusion de tanto el listado 4.3.1 por el
volumen alto de incumplimientos que se relacionan y por la herramienta de apoyo de la
actividad 4.3.2, por otro lado la actividad 4.3.3 y 4.3.4 facilito principalmente a nuevos
auditores a agilizar y tener un practico panorama en relacion a evidencias de
mantenimiento preventivo a solicitar del corner, que en conjunto todas estas
actividades fueron de gran utilidad por su uso en cada auditoria, a diferencia de fuentes
que muestran normes listados de recomendaciones de mantenimiento preventivo como
el Manual de Capacitacién para el modulo de gestion turistica para Alimentos y Bebidas
(gestidn turistica para la gestion de hospedaje, 18 de abril 2015) y que aunque es muy
buena informacion en muchas ocasiones no se menciona como general el impacto para

hacer que se ejecuten esas recomendaciones,
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5.3. FALTA DE HOMOLOGACION DE CRITERIOS ENTRE DIFERENTES AUDITORES

El plan de accién difundido en 3 meses por falta de homologacion de criterios entre
auditores, reflejo su efecto en la opinion de Auditores de Distintivo H, encargados de
corners y en el cumplimiento del D.H.

En la tabla 25 la actividad 4.3.1 con buenos comentarios mostro una disminucion del
40% de las 4 no conformidades criticas reincidentes en corners de las que se realiz6
homologacion de criterios de evaluacién, por lo que se considera conveniente
homologar los demas apartados de la L. de Verificacién con un formato que facilite la
dinamica de la auditoria como la normas NMX-R-025-SCFI-2009 (Norma mexicana
para la igualdad laboral entre mujeres y hombres Criterios de Homologacion). La
actividad 4.3.2 disminuy6 10% del total de incumplimientos detectados, esto atribuido a
la opinién principalmente buena de la aplicacion del POE auditor-cliente de 6 elementos
(profesionalismo, beneficios, conformidad, horarios, opinion general y mejora) en
comparacion a cuando no se habia trabajado el plan de accion y el personal opino
como regular y como no aplica, los elementos que conformarian al POE, es decir que
anteriormente no se contemplaban y/o manejaban estos elementos. Aunque el
Distintivo H no tenga indicado especificamente la necesidad de contar con un POE, el
trabajar bajo cualquier sistema de aseguramiento de calidad asi lo requiere con el
objeto de garantizar que el personal que labore en un determinado lugar siempre
realice sus actividades de la misma manera apoyando la adecuada relacién con el
personal operativo, al auditor interno y empresa a trabajar en pos de una cultura donde
el cumplimiento de los controles internos sea una caracteristica del compromiso que
empleados y empresa tienen entre si a la vez que dicha cultura no premia la caza de

brujas sino la responsabilidad (Iccon, 2011).
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Tabla 25: Resultados de aplicacion de plan de accion 3 ante falta de homologacién de criterios

entre diferentes auditores

Actividad Resultados referente a:
Falta de” .Au‘men't’o © Opiniéon de auditores de Distintivo H y encargados de
homologacion disminucion de o
o . establecimientos
de criterios no conformidades
4.3.1. Disminucion de
Recopilacion de 40 % ,,8 e Auditores califican diferente un mismo punto.
criterio de (De las 4 no g e Cada auditor pide cosas diferentes y el personal
evaluacion conformidades se confunde de que es lo correcto.
criticas mas \§ e Inconformidad por la forma en como califica.
reincidentes en 2 e Agrado por dlfergqtes formas de cumplimiento.
este trabajo) 8 e Los auditores califican de manera homologada.
4.3.2 Disminuciénde | [ T ELEMENTOS DE RESULTADO
Procedimiento 10 % EVALUACION ANTES DESPUES
operativo 2T Benercios SEGULAR [BUENO
estandarizado 3| Conformidad REGULAR | BUENO
de relacion 4 | Horarios NO APLICA | REGULAR
auditor-cliente 5 | Opinion general BUENA BUENA
6 Mejora REGULAR BUENA

Profesional: ;El Auditor es cortes con su trato, cuenta con la
vestimenta y equipo necesario para hacer mediciones de temperaturas
y soluciones de quimicos, ademas de familiarizado con el proceso?.
Beneficios: ;Durante el desarrollo de la auditoria considera que las
preguntas fueron objetivas, claras y precisas?.

Conformidad: ;El auditor es respetuoso, empatico, diplomatico y da
tiempo para contestar las preguntas formuladas y/o aclaracién de
algun hallazgo?.

Horarios: ; Cumpli6 el auditor con las fechas y horario acordados?.
Opinién general: ;Como calificaria la revision y verificacion de los
documentos después y durante la auditoria por parte del auditor?.
Mejora: Considera que esta forma de llevar a cabo la auditoria mejorar
la empatia, confianza y comunicacion entre auditor y cliente



5.4. FALTADE DINAMICA EN LA IMPARTICION DE CURSOS

El efecto de que auditores que capacitaban en Distintivo H a los corners, aplicaran por
3 meses la propuesta de dinamica de imparticion de cursos (la cual daba
recomendaciones en etapas que tenian que distinguirse por el espectador) se vio
reflejado en calificaciones de auditores y del personal que recibioé las capacitaciones,
donde ellos otorgaron calificacion del 1 al 100 % de aprobacién para cada uno de los 6
elementos y/o etapas que conformaban la dinamica. Los resultados promedio de antes

y después de usar la dinamica, se observa en la figura 11.

CAMBIO DE DINAMICA EN DI:InI:;eficio = Que mejora
IMPARTICION DE CURSOS experimenta la persona

que tomaba el curso.
Liderazgo = Situacion de
superioridad en que se
encuentra el exponente
ante su ambiente.
Didacticas = Adecuado

= 100 para ensenfar.

33 80 Compensacién= Hacer un

® 60 . -

Q beneficio en resarcimiento

= 40 .

= de disgusto causado.

v 20 E . _

" ntrenamiento = Preparar

; Elementos evaluados y que conforman Dinédmica de personas para la practica
de una actividad.

imparticion de cursos - _
Evaluacion = Estimar los

conocimientos, actitudes y
WANTES M DESPUES rendimiento de los alumnos

Figura 11. Resultados de aplicacion de dinamica de imparticion de cursos
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De la figura 11, se observd que antes de implementar la dinamica de imparticion de
cursos algunos elementos no eran contemplados y/o percibidos en las capacitaciones
dadas, reflejado esto en los porcentajes dados principalmente al elemento de

compensacion seguido del elemento de didacticas y entrenamientos.

Posteriormente implementada la dinamica el personal reflejo una actitud muy positiva e
interés en las capacitaciones, generando un aumento de calificacion en todas las
etapas, incluso en elementos que anteriormente no se percibian, como la etapa de
compensacion, motivo por el cual se considera esta propuesta complementaria a
trabajos donde se hace enfoque a un enriquecedor contenido teérico del temario que
debe incluir la capacitacién, como en el trabajo de Becerril, 2013 que realizé un temario
de capacitacion de Distintivo H para minimizar las no conformidades de una auditoria y
que fue tomado como estructura por la empresa donde se laboré para impartir las
capacitaciones de D.H, y que sin embargo el nimero de inconformidades que se daban
genero la necesidad de otras alternativas de mejora, por el hecho de observar que
aunque se dé un gran contenido de informacién, si una capacitacion no es agradable y
de interés, los asistentes tienden a no prestar atencion ni inquietud alguna en el tema
que se esté tratando, dando pie a dudas y desinterés para el cumplimiento de la NMX-
F-605-NORMEX-2004.

Por otro lado cabe resaltar que para implementar la dinamica fue necesario disminuir el
contenido de informacién que se daba, para poder ajustar a los tiempos programados
para cada capacitacion esto con el soporte de lar toda la informacién contemplada en

origen por escrito.
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5.5. FALTADE DIFUSION Y MEDIDAS DE SEGURIDAD

El resultado del plan de accion que maneja la difusion (por ayudas visuales, en
capacitaciones y como retroalimentacién en auditorias) de un indicador de tiempo y
personal afectado por accidentes ocurridos en un plazo de 3 meses se ve en tabla 26.

Tabla 26. Resultado de plan de accién 5, personal y tiempo de afectacion por accidentes

_ Personal afectado (%) Tiempo (%)
Corners de comida - r
‘pid ‘ antes después antes | después
rapida gourme 11 36 30 23
Disminucion del 5% | Disminucién del 7 %

La tabla 26, muestra disminucién de un 5% en personal afectado y mayor disminucién
en el tiempo de afectacién con un 7% atribuido este ultimo a menos dias solicitados por
incapacidad derivada de algun accidente .Los resultados se consideraron buenos por el
hecho de que fue solo por difusién del material recabado pero mas no suficiente. Esto
mostro inquietudes del personal respecto a cuidados para su salud, conciencia, mayor
compromiso para realizar sus actividades generales, menor carga de trabajo extra por
personal ausente por lesion y/o enfermedad que regularmente desencadena realizar

las actividades a prisas y sin controles de toda indole incluyendo los que solicita el D.H.

Cabe mencionar que lo obtenido de este plan de accion fue influenciado por los
incumplimientos derivados de falta de seguridad laboral del trabajo de Becerril, (2013),
motivo por el cual se busc6é un manera sencilla de empezar a trabajar en esta area de
oportunidad por medio de generar un impulso para poder aplicar medidas preventivas
como las del Manual de Capacitacion para el modulo de gestion turistica para

Alimentos y Bebidas (gestion turistica para la gestién de hospedaje, 18 de abril 2015).
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CONCLUSIONES

En establecimientos de comida rapida gourmet (corner) resulto reincidencia de
diversas no conformidades que delimitadas con la herramienta de analisis de
pareto se obtuvo 4 no conformidades criticas y 11 no criticas reincidentes, sin

importar el rubro de alimentos que se manejen en los corners.

De 4 no conformidades criticas reincidentes se realizé diagramas causa-efecto
donde para su elaboracion se propuso 5 categorias (Documentacion,
mantenimiento preventivo, auditorias, capacitacion y seguridad laboral) que
tuvieran relacion al incumplimiento en Distintivo H y fueran guia de orientacion
para el cuestionamiento de causas del porqué de su incumplimiento hasta

obtener una causa raiz.

De las 5 causas raiz del porqué de su incumplimiento (1 por cada categoria) de
cada uno de los 4 diagramas causa-efecto que se realizd, se observo similitud
y/o reincidencia de las causas raiz por categoria, motivo por el cual se seleccion
una por categoria que abarcara de mejor manera la agrupacion de todas las
demas, considerando a estas, areas de oportunidad en establecimientos de

comida rapida gourmet.

De las 5 areas de oportunidad obtenidas se realizaron planes de accion para

aportar y mantener la certificacion de establecimientos con Distintivo H.
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Trabajar con planes de accién basados en no conformidades reincidentes en
lugar de hacer planes de accién para cada inconformidad de las posibles 151 de
la lista de verificacion, tuvo diversos efectos positivos en la disminucion de
reincidencias de todos los apartados que se evaluan en ella ademas de ahorro
de tiempo al realizar actividades relacionas al Distintivo H, mejor actitud y mas
compromiso del personal (operativo, encargados de los establecimientos y
auditores de Distintivo H) ante el cumplimiento de lo que solicita la NMX-F-605-
NORMEX-2004.

El material y/o informacion obtenida de los planes de accién desarrollados,
disminuyo incumplimientos, facilito capacitar nuevos auditores y género
antecedentes de como se han abordado diversas problematicas para mantener

una certificacién en Distintivo H, con lo que anteriormente no se contaba.

La aplicacion del material recabado de las 5 areas de oportunidad puede ser

aplicado de manera general a cualquier establecimiento de comida

Area de oportunidad 1: Incumplimiento en documentacién

El material recabado para incumplimiento documental obtuvo aceptacion
adecuada con una disminucién de 54% en las no conformidades relacionadas al
tema, resaltando que para la actividad difundida de recomendaciones para

llenado de registros la opinién del personal operativo fue como excelente.
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Area de oportunidad 2: Falta de concientizacion de mantenimiento preventivo.

El uso de listados que permiten visualizar 37 no conformidades que pueden
relacionarse a falta de mantenimiento preventivo concientizé al personal sobre
su relevancia para mantener la certificacion de Distintivo H, puesto que puede

equivaler al 28% de los puntos de la lista de verificacion.

Al proporcionar al area de mantenimiento que asiste a los corners, el material
recabado del plan de accidén gener6 ahorro de tiempo en auditorias al momento

de revisidon de esta documentacién que ampara el mantenimiento preventivo.

Area de oportunidad 3: Falta de homologacién de criterios entre auditores.

El tener un listado de criterios de penalizacion y comunicarlo a auditores que
presten servicio a una misma compaiia apoyo en la homologacion de criterios
entre auditores, reflejandose en una disminucién de 40% de no conformidades

criticas reincidentes y comentarios favorables por el personal auditado.

El uso del procedimiento operativo estandarizado de relacion auditor-cliente
(POE) mostro ser de utilidad logrando una mejor interaccién con el personal
auditado, reflejada en mejor empatia del auditado durante la auditoria, a pesar

de que cada auditor tiene un estilo propio.
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Area de oportunidad 4: Falta de dinamica de imparticién de cursos

La dinamica de imparticion de cursos conformada de 6 etapas, basadas en
resaltar los beneficios que da el curso, el liderazgo por él auditor, didacticas a
emplear, compensacion, entrenamiento y evaluacion general del curso, dieron
un impacto a favor en el desenvolvimiento de las actividades de personal
operativo y en su forma de responder en cuestionamientos que se dieron en

posteriores auditorias.

Area de oportunidad 5: Falta de difusién y medidas de seguridad

Concientizar de temas respecto a trabajar con seguridad, mostro aceptacion de
la informacion, por ser actividades para su cuidado al realizar sus actividades

diarias en los corners.

La difusion de medias preventivas de accidentes comunes en los corners y
manejar un indicador de accidentes en cada uno logré una disminucion
promedio de 5% en personal afectado y 7% de tiempo de afectacion por

accidentes.

RECOMENDACIONES

Aplicar todo el material recabado de las 5 areas de oportunidad, a uno o varios
establecimientos de comida y evaluar su efecto global en el cumplimiento de lo
que solicita el Distintivo H para mantener su certificacién, en un mediano y largo

plazo para su seguimiento.

96



BIBLIOGRAFIA

Avila F.A. (2004). Manual de manejo higiénico de los alimentos. Recuperado de
http://www.iesp.edu.mx/avisos/manualAlimentos.pdf

Becerril, E. A. (2013). Aplicacién de un programa de capacitacion en el manejo higienico
de los alimentos basado en NMX-F-605-NORMEX-2004 en el comedor industrial de una
empresa de productos carnicos de la ciudad de México. Tesis de Licenciatura. Facultad
de Estudios Superiores Cuautitlan

Benassini, M. (2009). Introduccién a la investigacion de mercados: enfoque para
América Latina. Recuperado de
https://olgaarrieta.files.wordpress.com/2014/07/introduccion-a-la-investigacion-de-
mercados-2edi.pdf

Chavez Franco, J. A. (2007). Aplicacion de criterios de la norma I1ISO 9000 y NMX-F-
605-NORMEX-2004 en el control de calidad en productos elaborados por una empresa
elaboradora de alimentos para restaurantes, comedores industriales y hoteles. (Tesis de
Licenciatura, Universiadad Nacional Autonoma de Meéxico, México). Recuperado de
http://www.dgbiblio.unam.mx/index.php/catalogos

Definicié.de.(2016).Definicion de plan de accion. Recuperado de
http://definicion.de/plan-de-accion/

Departamento de Salud y Servicios Humanos de los Estados Unidos (D.S.S.H.E.U.),
(2009). Cadigo de alimentos. Recuperado el 05 de agosto de 2015 de
http://www.fda.gov/downloads/Food/GuidanceRegulation/lUCM285514.pdf

El arte de la memoria (2009). El principio de Pareto o como conseguir excelentes
resultados. Recuperado de
http://www.elartedelamemoria.org/2009/01/02/el-principio-de-pareto/

EUROCHEM, 1ra (Eurochem Internacional Corporation de México S.A de C.V.), (2015).
Historia de la empresa y documentos internos. México. Recuperado de
http://www.eurochem.com/com/mx/

EUROCHEM, 2da (Eurochem Internacional Corporation de México S.A de C.V.),
(2015). Reportes de mantenimiento preventivo. México.

Gestion turistica para gestion de hospedaje (18 de octubre de 2015). Manual de
capacitacio para el modulo de gestion turistica para alimentos y bebidas (Distintivo TT) .
Recuperado de http://idbdocs.iadb.org/wsdocs/getdocument.aspx?docnum=35777503.

97


http://www.iesp.edu.mx/avisos/manualAlimentos.pdf
https://olgaarrieta.files.wordpress.com/2014/07/introduccion-a-la-investigacion-de-mercados-2edi.pdf
https://olgaarrieta.files.wordpress.com/2014/07/introduccion-a-la-investigacion-de-mercados-2edi.pdf
http://www.dgbiblio.unam.mx/index.php/catalogos
http://definicion.de/plan-de-accion/
http://www.fda.gov/downloads/Food/GuidanceRegulation/UCM285514.pdf
http://www.elartedelamemoria.org/2009/01/02/el-principio-de-pareto/
http://www.eurochem.com/com/mx/
http://idbdocs.iadb.org/wsdocs/getdocument.aspx?docnum=35777503

Gestiopolis (2005). Diagramas: Causa-Efecto, Pareto y de flujo. Recuperado de
http://www.gestiopolis.com/diagramas-causa-efecto-pareto-y-de-flujo-elementos-clave/
Iccon (2011). La excelencia en la auditoria intera. Recuperado de
http://www.iccon.com.uy/la-excelencia-en-la-auditoria-interna/ct_55/es/

IMNC (Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion), (2005). NMX-CC-9000-
IMNC-2005 Sistema de la Calidad-Fundamentos y Vocabulario. Recuperado de
http://sgc.itmexicali.edu.mx/formatos/DOCUMENTOS%20EXTERNOS%200K/NORMA
S%201SO/norma%201SO9000.pdf

ingenieriaindustrialonline.com. (20 de diciembre de 2015). Clasificacion de invetarios.
Recuperado de
http://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/administraci%C3%B3n-de-inventarios/clasificaci%C3%B3n-de-inventarios/
Instituto de la funcién registral del Estado de México (2012). Evaluacion de auditores por
el auditado. Recuperado de
http://ifrem.gob.mx:8080/ifrem_di/Normativos/Auditor%C3%ADas%20Internas/Formatos
/Evaluaci%C3%B3n%20auditores%20por%20el%20auditado.pdf

Ketele, J. M. (1984). Observar para educar. Madrid: Visor.

Landsheere, G. D. (1985). Diccionario de la evaluacién de la investigacion educativa.
Barcelona: Oikos-Tau.

Lopez S. M. de los A. (2011). Integracion de la normas NMX-F-605-NORMEX-2004 Y
NOM-251-SSA1-2009 con enfoque hacia establecimientos de servicios de alimentos y
bebidas. Tesis Licenciatura no publicada, Universirsidad Auténoma de Mexico. México
NORMEX (Sociedad Mexicana de Normalizacién y Certificacion S.C.). (2004).
Declaratoria de vigencia de las normas mexicanas que se indican. Recuperado de
Diario Oficial de la Federacion
http://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=659456&fecha=13/10/2004
Occupational Health Program Fact Shee, (2007). Seguridad al trabajar en los
restaurantes. Recuperado de
http://www.ct.gov/dph/lib/dph/environmental_health/eoha/pdf/workingsafelyinrestaurants
_2007_spanish.pdf

Oocities.org. (2015). Desinfeccién y metodos de desinfeccién del agua. Recuperado de
http://www.oocities.org/edrochac/sanitaria/desinfeccion.htm

Real Academia Espanola (R.A.E). (2014). Diccionario de la lengua espafiola.
Recuperado de http://lema.rae.es/drae/

98


http://www.gestiopolis.com/diagramas-causa-efecto-pareto-y-de-flujo-elementos-clave/
http://www.iccon.com.uy/la-excelencia-en-la-auditoria-interna/ct_55/es/
http://sgc.itmexicali.edu.mx/formatos/DOCUMENTOS%20EXTERNOS%20OK/NORMAS%20ISO/norma%20ISO9000.pdf
http://sgc.itmexicali.edu.mx/formatos/DOCUMENTOS%20EXTERNOS%20OK/NORMAS%20ISO/norma%20ISO9000.pdf
http://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/administraci%C3%B3n-de-inventarios/clasificaci%C3%B3n-de-inventarios/
http://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/administraci%C3%B3n-de-inventarios/clasificaci%C3%B3n-de-inventarios/
http://ifrem.gob.mx:8080/ifrem_di/Normativos/Auditor%C3%ADas%20Internas/Formatos/Evaluaci%C3%B3n%20auditores%20por%20el%20auditado.pdf
http://ifrem.gob.mx:8080/ifrem_di/Normativos/Auditor%C3%ADas%20Internas/Formatos/Evaluaci%C3%B3n%20auditores%20por%20el%20auditado.pdf
http://www.ct.gov/dph/lib/dph/environmental_health/eoha/pdf/workingsafelyinrestaurants_2007_spanish.pdf
http://www.ct.gov/dph/lib/dph/environmental_health/eoha/pdf/workingsafelyinrestaurants_2007_spanish.pdf
http://www.oocities.org/edrochac/sanitaria/desinfeccion.htm
http://lema.rae.es/drae/

Salvador. C.S. (2005), Herramientas de analisis y resolucién de problemas utilizadas en
los sistemas de gestion de calidad con los costes de calidad. Recuperado de
http://www.uv.es/~scliment/investigacion/2005/aedemanali2005.pdf

Secretaria de Salud, (2010). NOM-251-SSA1-2009 Practicas de higiene para el
proceso de alimentos, bebidas o suplementos alimenticios. Recuperado de
http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5133449&fecha=01/03/2010

Secretaria del Trabajo y Previsid Social (S.T.P.S.). (2008). Guia de capacitacion
Elaboraciéon de programas de capacitacion. Recuperado de
http://observatoriodelacapacitacion.stps.gob.mx/oc/capacitacion/G4-EPG.pdf

Secretaria del Trabajo y Prevision Social (S.T.P.S.). (2011). NMX-R-025-SCFI-2009
Norma mexicana para la igualdad laboral entre mujeres y hombres Criterios de
Homologacion . Recuperado de
http://igualdadlaboral.stps.gob.mx/igualdadlaboral/upload/informacionAdicional/49.pdf
Secretaria Distrital de Planeacion (S.P.O.T.). (2010). Guia para la formulacion de
accion. Recuperad de 11 de septiembre de 2015 de
http://www.sdp.gov.co/portal/page/portal/PortalSDP/Home/Noticias/OtrosDocumentosAr
chivados/GuiaPlanesDesarrollo/Guia_formulacion_PDD_PDL.pdf

SECTUR (Secretaria de turismo). (2014). Distintivo H. Recuperado de
http://www.sectur.gob.mx/tramites-y-servicios/certificacion-turistica/distintivo-h/
Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional. (2007). OSHAS 18001:2007.
Recuperado de http://www.cip.org.ec/attachments/article/111/OHSAS-18001.pdf

Torres, M. (17 de octubre de 2015). Tamafio de una muestra para una investigacion de
mercado (Boltini 002). Recuperado de
http://www.tec.url.edu.gt/boletin/lURL_02_BASO02.pdf

99


http://www.uv.es/~scliment/investigacion/2005/aedemanali2005.pdf
http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5133449&fecha=01/03/2010
http://observatoriodelacapacitacion.stps.gob.mx/oc/capacitacion/G4-EPG.pdf
http://igualdadlaboral.stps.gob.mx/igualdadlaboral/upload/informacionAdicional/49.pdf
http://www.sdp.gov.co/portal/page/portal/PortalSDP/Home/Noticias/OtrosDocumentosArchivados/GuiaPlanesDesarrollo/Guia_formulacion_PDD_PDL.pdf
http://www.sdp.gov.co/portal/page/portal/PortalSDP/Home/Noticias/OtrosDocumentosArchivados/GuiaPlanesDesarrollo/Guia_formulacion_PDD_PDL.pdf
http://www.sectur.gob.mx/tramites-y-servicios/certificacion-turistica/distintivo-h/
http://www.cip.org.ec/attachments/article/111/OHSAS-18001.pdf
http://www.tec.url.edu.gt/boletin/URL_02_BAS02.pdf

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

ANEXO 1

Lista de verificacion de la NMX-F-605-NORMEX-2004 fecha de inicio de vigencia:
12 de diciembre de 2004

CUMPLE

1.-RECEPCION DE ALIMENTOS S| NO NA

a) Pisos, paredes y techos de facil limpieza y en buen estado.

b) Coladeras en buen estado y sin estancamientos. Ausencia de malos olores.

c) Cuenta con iluminacidn que permite verificar el estado de las materias primas.

d) Focos o fuentes de luz con proteccion.

) Bascula completa, limpia y sin presencia de oxidacion en la parte de contacto caon los
alimentos. Se desinfecta antes v después de suusa.

f) Envases de alimentos limpios e integras: libres de rupturas, abolladuras, sin sefiales de
insectos o materia exfrafia con fecha de caducidad o consuma preferente vigente.

g) Los termdmetros para medir la temperatura interna de los alimentos se ajustan todos los
dias, cuando se caen o cuando se cambia bruscamente de temperatura.

|. Se verifica su funcionamiento.

2. 3e limpian y desinfectan antes de su uso.

h) La enfrega de productos se planea de antemano y se inspeccion inmediatamente de
acuerdo a las caracteristicas organoléptica establecidas en el inciso 5.8

*i) Verifican las temperaturas para cada producto (llevan registros):
Refrigerados maximo a 4°C o inferior/ Congelados a -18°C o inferior.

j) Na hay alimentos o recipientes con alimentos colocados sobre el piso.

k) El area del vehiculo del proveedor que esta en contacto con los alimentos se mantiene
limpia.

i) Los alimentos congelados se reciben sin signos de descongelacion recongelacion.

m) Los productos perecederos que se reciban enhielados, no estan en contacto directo con
el hielo.

2. ALMACENAMIENTO

a) Pisos, paredesy techos de facil limpiezay en buen estado.

b) Coladeras en buen estado y sin estancamientos. Ausencia de malos olores.

&) Cuenta con iluminacidn que permite verificar el estado de las materias primas.

d) Cuenta con ventilacion. En caso de ser natural cuentacon malla de proteccionen buen
estada.

e) Focos o fuentes de luz con proteccion.

f) Sin materias primas, alimentas o recipientes colocadossobre el piso.

g) Anaqueles de superficie inerte, limpios v en buen estado.

*h) Se aplica el procedimiento PEPS. (alimentos fechadoz e identificados)

i) Recipientes y envases limpiosde superficie inerte, en buen estado, cubiertosy en orden.

i) Latas sin abombamientos, abolladuras o corrasidn.

k) Alimentos sin presencia o rastros de plagao mohos.

) Los alimentos rechazados estan marcados y separados delresto de lg alimentas,
teniendo paraelloun area especifica e identificada.
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3. MANEJO DE PRODUCTOS QUfMICOS

Sl

CUMFLE
NO NA

a) Area limpiay seca.

*b) Plaguicidas identificados, en su envase original y almacenados bajo llave.

c) Almacenamiento de productos de limpieza, desinfectantes y ofros productos quimicos en
un lugar delimitado debidamente identificado y separado de cualquier drea de mangjo o
almacenamiento de alimentas.

d) 1. Productos quimicos en recipientes exclusivos, efiquetados y cerrados.
2. Control estricto en la distribucién y uso de los mismos.
3. Indicar su toxicidad, empleo y medidas en caso de contacto o ingestian.
4 Mostrar hojas de seguridad y fichastécnicas.

TOTAL PUNTCS

4. REFRIGERACION
4.1 REFRIGERADORES

al

CUMPLE
NO MA

*a) Temperatura interna de los alimentos maximo a 4°C.

b) Los termdmetros para medir la temperatura de los alimentos se
ajustan todos los dias, cuandose caen o cuandaose cambia
bruscamente de temperatura.
|. Se verificasu funcionamiento.

2. Se limpian y desinfectan antes de su uso.

¢) Termometro de la unidad limpio, visible, funcionando y en buen estada.

d) Equipo limpioy en buen estado. (puertas, empaques, anaguelesy
companentes)

g) Alimentos en recipientes integros, limpios y cerrados, conforme al apendice normativo. No
se guardan diferentestipos de alimentas en un mismo recipiente.

*f) Se aplica el procedimiento PEPS. (alimentos fechados e identificados)

q) Alimentos crudos colocados en la parte inferior del refrigeradar.

h) Registros de temperaturas internas de los alimentos.

i) Reqistras de temperaturas de la unidad.

TOTAL PUNTOS

4.2 CAMARA DE REFRIGERACION

Sl

CUMPLE
NO NA

*a) Temperatura interna de los alimentos maximo a4°C.

b) Los termdmetros para medir la temperatura de los alimentos se ajustan todos los dias,
cuando se caen o cuando se cambia bruscamente de temperatura.

1. Se verifica su funcionamiento.

2. 5e limpian v desinfectan antes de su uso.

c) Termametra de la unidad limpio, visible, funcionando yen buen estado.

d) Pisos, paredesy techos de facil limpiezay en buen estado.

&) Coladeras en buen estado y sin estancamiento. Ausencia de malosolores.
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f) Focoso fuentes de luz con prateccian.

q) Puertas, empaques, anaquelesy companentes en buen estada.

h) Puertas, empaques, anaqueles y companentes limpios.

*i) Se aplica el procedimiento PEPS. (alimentos fechados e identificados)

j) Alimentos en recipientes integros, limpios y cerrados, conforme al apendice normativo. No
se guardan diferentes tipos de alimentos en un mismo recipiente.

k) Sin alimentos o recipientes colocados directamente sobre el piso.

[} Alimentos crudos colocados en las partes inferiores o separados.

m) En caso de tener producto alimenticio rechazado debe estar claramente identificado
como tal y separado del resto de los alimentos, pudiendo tener para ello una area especifica,
eliminandaose lo antes pasible.

n) Registros de temperaturas internas de los alimentos.

a) Registros de temperaturas de las unidades.

TOTAL PUNTOS

CUMPLE
5 CONGELACION N M "

5.1 CONGELADORES

*a) Temperaturas de los alimentogs a-18°C o inferior.

b) Los termametros para medir la temperaturade los alimentosse ajustan todos los dias,
cuanda se caen o cuando se cambia bruscamente de temperatura.

|. Se verificasu funcionamiento.

2. Se limpian y desinfectan antes de su uso.

c) Termametro de la unidad limpio, visible, funcionando y en buen estado.

d) Equipo limpiay en buen estado.

&) Alimentos en recipientes integros, limpiosy cerrados, conforme al apéndice normativa. No
se guardan diferentestipos de alimentosen un misma recipiente.

*f) Se aplica el procedimiento PEPS. (alimentos fechados e identificados)

g) Alimentas crudos colocados en la parte inferior del congelador.

h) De ser un congelador horizontal: Orden y acomodao de los alimentos.

i) Registros de temperaturas de los alimentos.

|} Reqgistros de temperaturas de la unidad.

TOTAL PUNTCSI | |

. : CUMPLE
5.2 CAMARA DE CONGELACION g NO NA

"a) Temperaturasde losalimentosa -18°C o inferior.

b) Los termdmetros para medir la temperatura de los alimentos se ajustan todos los dias,
cuando se caena cuando se cambia bruscamente de temperatura.

1. 5e verifica su funcionamiento.
2_5e limpianv desinfectan antes de su uso.

c) Termometro de la unidad limpio, visible, funcionando en buen estado.
d) Sin alimentos ni recipientes colocados directamente sobre el piso.
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*e) Se aplicael procedimiento PEPS. (alimentos fechados e identificados)

f) Alimentos crudos colocados enlas partesinferiores o separadas.

g) Alimentos en recipientes integros, limpiosy cerradas, conforme al apéndice normativo.
No se guardan diferentes tipos de alimentos en un mismo recipiente.

h) Pisas, paredes y techos de facil limpiezay en buen estada.

i} Coladeras en buen estado y sin estancamiento.
Ausenciade malosolores.

J) Focos o fuentes de luz con proteccion.

k) Puertas, empaques, anaquelesy companentes en buen estado.

) Puertas, empaques, anaqueles v componentes limpios.

m) Los alimentos rechazados estan marcadosy separados del resto de losalimentos,
pudiendo tener para ello un drea especifica e identificada.

n) Registrosde temperaturas de los alimentos.

0) Reqistros de temperaturas dela unidad.

TOTAL PUNTOS

6. AREA DE COCINA

NA

a) Pisos, paredesy techos de facil limpiezay en buen estada.

b) Coladeras en buen estado y sin estancamientos.
Ausenciade malosolores.

c) Focosy fuentes de luz con prateccion.

*d) Superficies de contacto con los alimentos como: licuadoras, rebanadoras,
procesadoras, mezcladoras, peladoras, melinos, selavan y desinfectan después desu
uzo0.5e desarman, lavan y desinfectan porlo menos cada 24 horaa (cuando aplique) o
alfinal de cada jornada.

e) Estufas, hornos, planchas, salamandras, freidoras, marmitas vaporeras, mesas calientes,
etc., limpias en todas sus partes, sincochambre v en buen estada.

f) Campanas yfo extractores sin cochambre y en buen estado.

g) En caso de contar con instalaciones de aire acondicionada o tuberias en alto estar libre
de goteos.

h) Cuenta con ventilacidn que evita el calor excesivay la condensacidn
del vapor. En caso de ser natural, cuenta con mallas de proteccion.

i) Instalaciones exclusivas vara el lavado de articulos de limpieza.

*j) El area de preparacion de alimentos cuenta por lo menos con una estacién
exclusiva para el lavado de manos. Esta equipada con jabén liquide antibacteriano,
cepillo en solucion desinfectante, toallas desechables o secadora de aire de paro
automatico. En caso de usartoallas desechables cuentaconun bote para basura con
bolsa de plastico cualquier dispositivo o accion que evite el contacto directo de las
manos con el bote de basura.

*k) Tablas para picar. de acuerdo al Apéndice Normativo.

1) Solo se emplean utensilios de superficie inere.

*m) Las tablas cuchillos y utensilios se lavan y desinfectan después de su uso.
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n) Utilizan trapos exclusivos para limpieza de mesas y superficies de
frabajo.

*o)Lostrapos utilizados en el area de preparacion de alimentos se lavan y desinfectan
después de suuso.

p) Carros de servicio, entrepafios, gavetasy repisas limpiosy en buen estado.

q) Almacenan utensilios en un area especifica y limpia.

r) Limpiany desinfectan mesas de trabajo antes y después de su uso. En procesos
confinuos no exceden las dos horas.

5) El lavado manual de loza, cubiertos y utensilios se realiza segun el
procedimiento descritoenlos puntos5.7.9.1. al 5795

f) Lavan y desinfectan utensilios.

u) Las temperaturas de la maquinalava loza son las especificadas por el fabricante y fo del
proveedor de productos quimicos.

V) Enjuagan los utensilios antes de introducirlos ala méaquina.

w) La carga de utensilios es adecuadaala capacidad de la maquina.

¥) El sistema de secado de utensilios se realiza coma lo indican los puntos 5 7 9.5

y) Los botes de basura cuentan con bolsade plastico y estan tapados mientras no estenen
uso continuo.

z) Realizan lalimpieza conforme al programa establecido.

TOTAL PUNTOS

7. PREPARACION DE ALIMENTOS

Sl

CUMPLE
NO

NA

*a) Los alimentos de origen vegetal se lavan en forma individual o en manojos
pequenios con agua potable, estropajo o cepillo (=i es necesario), jabon o detergente,
3e enjuagan con agua potable y desinfectan.

*b) Se planea de antemano la descongelacion de alimentos, por medio de
1.- Refrigeracion.
2.- Horno de microondas, siguiendo de inmediato la coccion del alimento.
3.- Como parte del proceso de coccion.
En casos excepcionales se descongela a chorro de agua potable, auna
temperatura maxima de 20°C evitando estancamientos.

*c) No se sirven peacados, mariacos, nicarnes crudas.
En el caso de los establecimientos en los que se sirven alimentos crudos,oa
basede huevo crudo se especifica en la carta o mend que el platillo se sirve bajo
consideracion del comensaly el riesgo que esto implica.

*d) Temperaturas minimas internas de coccion:
1.- Cerdo y carne molida a 69°C por 15 segundos minimo.
2.- Aves o carnea rellenas a 74°C por 15 segundos minimo.
3.- El resto delos alimentos arribade 63°C por 15 sequndos minimo.

e) Los alimentos son recalentados rapidamente a unatemperatura interna minima de 74°C
por 15 segundos minimo.

f) Los alimentos preparados que no se van a servir de inmediato se someten a un proceso
de enfriamiento rapido mé&ximo 4 horas.

q) Los alimentos descongelados, no se vuelven a congelar.
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h) Se usan los utensilios que minimizan el contacto directo I las manos con el
alimento

i) El persanal se lavalas manos antes de manipularalimentos, vajillalimpia v despugs de
cualquiersituacian Que implique contaminacion.

] En caso de usar guantes, se exige el lavado de manos antes de colocarselos. Estos son
desechablesyse cambian despuésde cadainterrupcion.

TOTAL PUNTOS |

8. AREA DE SERVICIO gl CUHSLE NA
*a) Alimentos frioa listos para servirse y buffeta unatemperatura maximade 7°Co

inferior.

*b) Alimentos calientes listos para servirse y buffeta unatemperatura minimade

60°C.

c) Losalimentos preparadosy listos para servirse estan cubiertos antes de iniciar el servicia.

d) Los utensilios de servicio no se tocan por la parte que entra en contacto con los alimentos

0 con laboca del comensal.

&) Los alimentos envasados en porcian individual cumplen con lasinstrucciones del

fabricante para su conservacian, y unavez utilizadas se desechan.

f) Mantelesy servilletas limpios.

q) Area y estaciones de servicio limpiasy funcionandao.

h) El area del vehiculo que este en contacto con los alimentos esta limpia.

i) Los alimentos listos para servirse, se fransportan en recipientes cerrados o envases

desechables.

J) Los alimentos preparados que se fransportan, no se expanenalazona de peligrode

temperaturas por mas de dos horas.

TOTAL PUNTOS |

3. AGUAY HIELO g CUMLE

*a)Agua potableconunrangode0.2a 1.5 mg/L (ppm)decloro
Residual o analisis microbiolégico porlo menos unavezalmes.

b)Registros de potabilidad delagua

¢) Hielo para consumo humano elaborado con agua purificaday
Jo

d) Se cuenta con registros de mantenimiento de equipo de potabilizacidny /o purificacion de
aguay magquinade hielo.

&) El depasito de hielo esta limpio.

f) Utensilios exclusivos para hielo, limpio y desinfectados.

TOTAL PUNTOCS
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CUMPLE
10. SERVICIOS SANITARIOS PARA EMPLEADOS 5| NO NA
a) Area limpia.
b) Cuentacon:
Lavaba.
Agua corriente.
Jabédn liquido antibacteriano.
Toallas desechables o secadora de aire.
Bote para basura provisto de una bolsa de pléstico y tapa oscilante, de
pedal o cualquier otro dispositivo o accion que evite contaminacion
EI'WC cuentacon:
Agua corriente.
Papel sanitario.
Bote para basura provisto de una bolsa de plastico y tapa oscilante, de
Dedal o cualguier ofro dispositivo o accion que evite contaminacion.
c) Cuenta con casilleros o un area especifica para colocar objetos personales.
TOTAL PUNTOS |
11. MANEJO DE BASURA CUMPLE
ol NO NA
Area general de basura limpiay separada del area de alimentos.
Contenedores limpiosen buen estado con tapa.{ con bolsade plastico segin el caso)
b) 5 evita la acumulacidn excesiva de basuraen las Areasde manejo de alimentos. Los
depdsitosse lavany desinfectan
TOTAL PUNTOS| |
12. CONTROL DE PLAGAS CUMPLE
sl NO NA

*a) Ausenciade plagas.

b) Se fiene contratado un servicio profesional para el control de plagas
presentando:

|. Licencia federal sanitana expedida porla autoridad correspondiente.

2. Hojas de sequridad del praducto utilizado.

3. Programa de control de plagas.

4 Registros e informesque amparen el servicio durante los dltimos fres meses.
5. Contrato de servicio vigente.

c) Ausencia de frampas con cebosy lamparas de luz ultravioleta de atraccian de choque
eléctrico, enel dreade manejo de alimentos.

TOTAL PUNTCS)
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13. PERSONAL

al

CUMFLE
NO NA

a) Apariencia pulcra.

b) Uniforme limpio y completo.

¢) Cabello completamente cubierto con cofia red o turbante.

d) Manos limpias, ufias recortadas y sin esmalte.

*e) El personal afectado con infecciones respiratorias, gastrointestinales o cutaneas,
no laboraen el rea de preparacion y servicio de alimentos.

f) El persanal no utiliza joyas (reloj, pulseras, anillos, aretes, etc.), u ofro objeto ormamental
en cara, orejas, cuello manos, ni brazos.

q) El personal cuenta con capacitacion impartida par un instructar con registra vigente ante
la SECTUR.

h) El personal no fuma, come, masca o bebe en el areade preparacion de alimentos.

TOTAL PUNTCS|

14.BAR

al

CUMPLE
NO NA

a) Area limpia.

b) Utilizan cucharén ylo pinzas limpiasy desinfectadas paraservir higlo.

¢) Noenfrian botellas en el hielo con el que se preparan las bebidas.

*d)Lavany desinfectan las licuadoras y mezcladoras después de suuso. Alfinal de la
jornadase desarman paralavarlas y desinfectarlas.

&) El persanal cuenta can las facilidades paralavarse y desinfectarse-las manos.

TOTAL PUNTCS
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