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RESUMEN

El presente trabajo es producto de la Unidad de Aprendizaje Proyecto de Desarrollo
Profesional realizado en la empresa Aventuras Mayas, donde se identifico en el area
asignada para la estancia, la problematica del desperdicio de alimentos generados
por procesos, movimientos y acciones por parte de clientes y colaboradores.
Considerando la situacion mundial y la probleméatica de la alimentacion en
localidades poco favorecidas y sefialando la importancia del uso racional y
consiente de los alimentos se desarroll6 una propuesta de proyecto aplicable de
acuerdo a las consideraciones especificas del establecimiento. Para el desarrollo
de esto, se realizd una exhaustiva busqueda para la elaboracion del marco
conceptual y de la teoria implementada titulada Lean Manufacturing, ajustando y
eligiendo los elementos que se consideraron necesarios para el desarrollo
metodolégico y del proyecto. Los resultados obtenidos fueron prosperos,
presentando soluciones aplicables a la problematica identificada, logrando cumplir

con el objetivo planteado por medio del desarrollo de las estrategias consideradas.
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ABSTRACT

This work is the product of the Professional Development Project Learning Unit
carried out in the Aventuras Mayas Company, where in the area assigned was
identified the problem of food waste, generated by processes, movements and
actions by clients and colleagues. Considering the world situation and the problem
of food in less favored localities and pointing out the importance of rational and
conscious use of food, a project proposal is considered applicable according to the
specific specifications of the establishment. For the development of this, an
exhaustive search was carried out for the elaboration of the conceptual framework
and of the implemented theory entitled Lean Manufacturing, adjusting and choosing
the elements that will be considered necessary for the methodological and project
development. The results obtained were prosperous, presenting pertinent solutions
to the identified problem, managing to fulfill the objective set by developing the

considered strategies.

Keywords: Waste, food, lean manufacturing
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INTRODUCCION

En la actualidad, el tema de alimentacion a nivel mundial es algo que compete a
todos los &mbitos, pues existe una gran preocupacion por la forma de consumismo,
desperdicio y residuos que se generan a partir de los alimentos. Su significancia es
innegable ante la consolidacién de los Objetivos del Desarrollo Sostenible de la
Organizacién Mundial, presentdndose como el objetivo numero tres “hambre cero”
y el 12 “Produccién y consumo responsable”. (FAO,2018). Segun el informe
presentado de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacién y la
Agricultura (FAO) en 2019, se estima que 820 millones de personas en el mundo
padecian hambre en 2018, cifra que comenzo a crecer desde 2015. Para el caso de
México, en el afio 2019 la cifra alcanzaba 4,7 millones de personas consideradas
en situacion de subalimentacion. (FAO, FIDA, OMS, PMA y UNICEF, 2019)

Por otro lado, frente al desperdicio de alimentos que genera la empresa, se estima
gue enla actualidad en América Latinay el Caribe existen 44,5 millones de personas
gue viven con hambre (FAO,2019), y que una de cada 10 personas en situacion de
hambre podria ser mexicana (FAO, FIDA, OMS, PMA y UNICEF, 2019). Se estima
gue se desperdician cerca de 1,600 millones de toneladas de alimentos en todo el
planeta (Hegnsholt, Unnikrishnan, Pollmann, Askelsdottir, & Gerard, 2018). En
consecuencia, se calcula que cerca de una tercera fraccion de los alimentos
producidos en el planeta no llegan a ser consumidos, formando parte de una cadena
de desperdicio que bien podria aprovecharse en el abastecimiento de las personas
gue dia con dia sufren de escaces de alimentos. Especificamente en el caso de
México, se desperdician cerca de 10,4 millones de toneladas que servirian para
satisfacer a 7 millones de personas en calidad de pobreza extrema. (BBC Mundo,
2017)

Aventura Mayas, es una empresa que ademas de ofrecer servicios de recreacion y
esparcimiento, ofrece servicios de alimentos. El establecimiento comienza sus

operaciones en el afio 2003, con 5 guias y 5 camionetas de trasportacién de turistas,
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aprovechando diversos cenotes de la Riviera Maya y Cozumel, principalmente uno
llamado “Aktun Koh”, con el que crean el primer tour al que nombran “Mayan
Adventure”, en 2006 abren el Parque “Pich”, con un servicio mas completo que
incluiria alimentos, rappel y un circuito de tirolesas, o que genera el crecimiento
tanto de sus invitados como de su personal, reflejado en el aumento de guias,

administrativos y staff general.

Posteriormente en 2010, Parque “Estrella” entra en funcionamiento con un perfil de
actividades similares a las ofrecidas en sus anteriores parques, incluyendo la
actividad de ATV’'S (All-terrain-vehicle, por sus siglas en inglés), y agrandando el
circuito de tirolesas. Después de ocho afios de funcionamiento, la directiva general
de la empresa decide ampliar su oferta de productos y construye la Hacienda
Chukum en el municipio de Valladolid en Yucatan que contaria con el servicio de
alimentos y bebidas, visitas guiadas al cenote y venta de souvenirs, comenzando

operaciones en septiembre de 2018.

Referente al departamento de alimentos y bebidas, el Parque “Pich” fue el primer
espacio donde se incluia esta actividad dentro de los tours ofertados por la empresa,
operado con un servicio de catering proporcionado por un proveedor externo. El
mismo modelo se utilizo en el parque Estrella y en el nombrado parque “Aktun Koh”
gue ya contaban con la infraestructura para brindar el servicio. Con la iniciativa de
la direccion general, en 2017 se construye la “Cocina central” de la empresa, donde
se comienza a realizar la produccién de los alimentos que se ofrecian en los
parques, prescindiendo de proveedores externos. Bajo una modalidad de buffet la
empresa comienza a ofrecer su servicio de alimentos, recurriendo a un menu fijo
gue consistia en pollo a las brasas, cochinita pibil, arroz, frijoles, puré de papa,
verduras salteadas, salsa roja, pico de gallo, ensalada de pasta, totopos, tortillas y

barra de ensaladas.

Es debido al tipo de servicio que el calculo de producto que se elabora diario

depende de la operacion y la cantidad de usuarios que asistiran a parques, lo que
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orill6 a que los célculos de produccion no pudieran ser exactos, que en
consecuencia gener0 la existencia de grandes cantidades de alimentos
desperdiciados, y que a la par del atraso en modificaciones tanto de instalaciones
como de procedimientos, incremento en los comedores de los parques un aumento

de mermas en la operacion.

Es asi que, durante la estancia generada como parte de la Unidad de Aprendizaje
Proyecto de desarrollo profesional, se generd la propuesta de Proyecto Integral para
la Reduccion de Mermas en la Cocina de Aventuras Mayas, con el objetivo de
reducir la generacion de desechos de alimentos con la optimizacion de los recursos,
estandarizacion de procesos y aplicacion de metodos de conciencia. Para esto, se
utiliz6 como base tedrica-metodoldgica algunas de las técnicas de la filosofia Lean
Manufacturing, analizando, pensando y actuando ante las necesidades que se

evidencian en el area.

El trabajo que se presenta se dividio en tres capitulos; sin embargo, sin afectar el
orden del capitulado, es necesario mencionar que, a partir de la introduccion, se
presentan los antecedentes, en donde se especifica el desperdicio de alimentos que
se da a nivel mundial, hasta llegar al nivel nacional. La justificacion, en la cual se
sefala todas aquellas problematicas vistas a partir de la experiencia que ocurren en
la empresa Aventuras Maya y el porqué de este trabajo, ademas se presentan los

objetivos: general y especificos.

Ahora bien, el primero de los capitulos sefiala el ambito del problema con el
diagndstico del establecimiento identificando el entorno especifico y los subsistemas
de valores, técnico, estructural, psicosocial y administrativo, lo que contextualiza a

la empresa en el presente trabajo.

En el segundo capitulo se conceptualiza el turismo como actividad y servicios
turisticos propias de la empresa, los procesos de la cocina y el tema de las mermas,

desperdicios y pérdidas de alimentos. Dentro del mismo capitulo se procede a
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presentar la fundamentacion tedrico-metodoldgica de la propuesta de proyecto
desarrollada a partir de la filosofia de Lean.

El tercer capitulo presenta a manera desarrollada la propuesta de proyecto,
desglosando asi cada una de las estrategias consideradas para conseguir el
objetivo planteado y las sugerencias de accién a realizar.

Por dltimo, en las conclusiones se especifican los logros de aplicacion del trabajo,
limitaciones que se presentaron, la importancia de este tipo de proyectos y la
relacién con las diversas Unidades de Aprendizaje (UA) cursadas durante la

formacion académica de quien elabora.
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ANTECEDENTES

Para el afio 2019 se estimaba que mas de 820 millones de personas en el mundo
padecian hambre segun el Informe El estado de la seguridad alimentaria y nutricion
en el mundo 2019 de la FAO, FIDA, OMS, PMA y UNICEF (2019), donde se explica
que, tras afios de decrecimiento, desde el 2015 la cifra se revirtid, comenzando una
etapa de incremento en el niUmero de personas que se encuentran en esta situacion.
De 2014 a 2018 se consider6 que la subalimentacion (hambre) ha aumentado a
nivel mundial, aunque de forma lenta, se estima que 42,5 millones de personas que
representan el 6,5% de la poblacién de la region de América Latina y el Caribe viven
en esta situacion. (FAO, 2019)

Ademas, que cerca de 1300 millones de personas han experimentado niveles
moderados de inseguridad alimentaria, que significa la falta de acceso a alimentos
suficientes, nutritivos e inocuos. Lo que significa que, aunque no se consideren
personas en situacion se hambre, se encuentran en el riesgo de padecer alguna
forma de malnutricidn, y que, en combinacion con el nivel agravado de inseguridad
alimentaria, representan el 26,4% de la poblacion que significa un aproximado de

2000 millones de personas en el mundo. (FAO, 2019)

En el caso de México, segun el Panorama de la seguridad alimentaria y nutricional
en América Latina y el Caribe 2019 de la FAO, OPS, WFP y UNICEF (2019), 4,7
millones de personas se encontraban en situacion de subalimentacién, lo que podria
significar que una de cada 10 personas de América Latina y el Caribe en situacion
de hambre podria ser mexicana, ademas que, 11,5 millones de personas sufrian de
inseguridad alimentaria grave entre el 2016 y 2018, y mas la suma de los niveles
moderados, se estimaba que 36,2 millones de personas en México se encontraban

con inseguridad alimentaria grave o moderada.

En el 2018, 51,1% de la poblacion de zonas urbanas considero encontrarse en

condicion de inseguridad alimentaria, 30,5% en el nivel leve, 12,9% moderada y
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7,7% en el nivel grave, por el contrario, en las zonas rurales se present6 un 69,1%
en esta condicion, 40,7% con inseguridad alimentaria leve, 17,7% moderada y
11,2% en el nivel grave. (Secretaria de Salud , INSP, & INEGI, 2018)

De acuerdo con la ENSANUT (Encuesta de Salud y Nutricidn) del 2012, presentada
en el Panorama de la seguridad alimentaria y nutricional en México 2012 de la
SAGARPA (2012), 28,2% de los hogares en Meéxico en el ambito urbano,
consideraron encontrarse en inseguridad alimentaria moderada o grave, frente a un
35,4% que correspondia a hogares en situacion de ruralidad. Asi mismo se hace
mencioén que el estado de Quintana Roo, presenta en un 75% de sus municipios
carencia por acceso a la alimentacion, presentando un 69,7% la prevalencia de la
inseguridad alimentaria, 42,8% corresponde al nivel leve, 17,4% al moderado y
9,5% a la inseguridad alimentaria grave.

Para medir la prevalencia de subalimentacion o hambre por pais se utilizan diversos
indicadores donde se encuentra la disponibilidad neta de alimentos para consumo
humano, especificado como la produccion nacional o el total de importacion menos
exportacion, que permite obtener la disponibilidad energética alimentaria, asi como
la estimacion de las pérdidas y desperdicio de alimentos postproduccion. (Urquia
Fernandez Robles , 2014) lo que significa un vinculo con la merma o desperdicio de

los alimentos.

Sobre esto la FAO, (2018) menciona;

Aproximadamente una de cada cuatro calorias de los alimentos cultivados
para alimentar a las personas no es, en ultima instancia, consumida por seres
humanos. [...] Las pérdidas de alimentos afectan negativamente la seguridad
alimentaria y la nutricion, al tiempo que contribuyen de manera significativa
al aumento de costos ambientales y econémicos de la produccion de

alimentos. (pag. ix)
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Debido a esto, dentro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, se ha nombrado al
namero 12: Produccion y Consumo Sostenible, ante la urgencia de reducir la
pérdida de los alimentos dentro de las cadenas de produccion y de suministro,
buscando el apoyo a nivel mundial con la implantacion de politicas e intervenciones
que reduzcan dicha pérdida. Ya que se estima que todo tipo de alimento tiene
desperdicios en diferentes medidas y en sus diferentes etapas de la cadena de valor
alimentaria. FAO (2018)

Para comprender la pérdida de los alimentos, la FAO agrupa en dos diferentes
grupos las etapas de cadena de valor alimentario. En HLPE (2014), se explica que
la primera es la pérdida de alimentos, que tiene lugar antes del ambito de consumo;
y la segunda es el desperdicio de alimentos, que se desarrolla el ambito del
consumo. La Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la
Agricultura o FAO (Por sus siglas en ingles) (2012), menciona en su informe
Pérdidas y desperdicio de alimentos en el mundo - Alcance, causas y prevencion
gue, cerca de un tercio de los alimentos producidos para el consumo humano se
pierden o se desperdician, lo que representa 1,300 millones de toneladas al afio. En
FAO (2016) se menciona que en el caso de America Latina segun las estimaciones
de la organizacion, se desperdician o pierden 127 millones de toneladas de
alimentos en un afo, lo que significaria 348 mil toneladas en un dia y 223 kg por

persona en un afo.

Dentro del mismo informe se menciona la perdida y desperdicio de alimentos por
grupos de los cuales se pierde o desperdicia 25% de cereales, 40% de raices y
tuberculos, 20% de oleaginosas y legumbres, 55% de las frutas y hortalizas, 20%
de carnes, 20% de productos lacteos y un 33% de los pescados y mariscos. De
esto, el 28% corresponde a desperdicio en el ambito del consumo y el 72% restante
se concentra como perdida dentro de la cadena de produccion y suministro
dividiendose en la produccion, procesamiento, manejo y almacenamiento hasta la
distribucion y mercadeo. Ademas que se estima que, el costo global de los desechos

alimentarios equivaldrian a 750 mil millones de ddlares. (FAO, 2016)
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En BBC Mundo (2017), se estima que México pierde y desperdicia 10,4 millones de
toneladas, que corresponderian al 37% de los alimentos que se producen en el pais.
Traducido en que, con esa cantidad de desperdicio se estima que 7 millones de
personas en condicion de pobreza extrema podrian satisfacer sus necesidades

alimentarias.

El tema de los desperdicios de alimentos no solo se inclina hacia ser un problema
ético, sino que también representa un riesgo ambiental, en 2007 se utiliz6 1,400
millones de hectareas de suelo para la siembra de alimentos que no fueron
consumidos, ademas de que los desperdicios son cominmente depositados en
vertederos, que al encontrarse sin aire generan metano, un gas del efecto
invernadero que es mas potente que el dioxido de carbono, lo que situaria al
desperdicio de alimento como el tercer mayor generador de gases de efecto
invernadero mandados a la atmosfera, por detrds de China y Estados Unidos.
(National Geographic , 2020) Asegura la FAO (2016), que en 2007 se generaron
3,300 millones de toneladas de gases de efecto invernadero a causa del desperdicio
de alimentos, de donde el 37% se genero por los alimentos desaprovechados en la
fase del consumo y de los cuales los mayores aportes de gases de los alimentos no
consumidos se generan del 34% de cereales, 21% carnes y 21% de vegetales.
Ademas que, la huella hidrica que genero el total de alimentos desaprovechados en
la fase de produccion agricola, equivale a 250 km cuadrados, 3,6 veces el consumo

total de Estados Unidos.

En Hegnsholt, Unnikrishnan, Pollmann, Askelsdottir, & Gerard (2018), se estima que
para el afio 2018 se desperdiciaba al rededor de 1,600 millones de toneladas, y que
a partir de un propio modelo de la agencia, si se continua con el incremento de 1,9%
de forma anual como hasta ahora se revela en el trabajo, para el afio 2030 el
volumen de alimentos perdidos y desperdiciados podria llegar a 2,100 millones de
toneladas, distinguiendo que en paises en desarrollo la perdida principal ocurre
dentro de la primera fase de la cadena alimentaria, por parte de la produccion local

ante la escases de canales adecuados de aprovechamiento de los productos,
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mientras que en paises desarrollados se da en la fase de consumo, en comercios y
hogares. Sefialan que un avance real de cambio requeriria del compromiso y la
coordinacion entre los gobiernos, las ONG's, las empresas, los agricultores y los

consumidores.

Ante la situacion sobre el desperdicio de alimentos que se vive actualmente, muchas
instituciones mundiales, organismos no gubernamentales, empresas, sectores y
grupos sociales han tomado medidas para mitigar tantas pérdidas. Generando un
tema de interés y una linea de investigacion demasiado amplia en la que cada
accion por mas minima que parezca, abona en la generacion de soluciones a este

terrible problema.

De alli que, en México también se debe trabajar en mejorar y reducir los
desperdicios que se generan, ya sea a nivel macro o micro, lo correcto es que se
comience a dar el primer paso, por lo que lo ideal es que se puede comenzar en

pequefias empresas.

JUSTIFICACION

En el ambito general, segun la visién, mision, valores y principios que sostiene la
empresa, se busca la generacién de una experiencia Unica para los usuarios, por
medio del acercamiento sustentable con el medio natural y cultural, argumentando
gue se llevan a cabo practicas responsables con el ambiente y justificando mediante
lo tedrico, los desaciertos que se evidencian en el aspecto practico. Durante el
periodo en el que se llevé acabo la estancia profesional se identificaron varias
oportunidades de mejora, principalmente debido a la generacion de desperdicios de
alimentos que se generan en el area de cocinas de parque, originado por diversos
procesos y acciones que abonan de forma consciente e inconsciente en la

generacion de estos residuos.
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De forma especifica dentro de las cocinas de los parques Estrella y Aktun Koh, se
identificé que no se cuenta con un manual de procedimientos que transmita la forma
correcta en la que se deben llevar a cabo los procesos de operacion en el espacio,
incentivando a practicas que, si bien han sido adoptadas por el personal como una
cotidianeidad, no se sustentan en mejoras ante la generacion de desperdicios. Es
asi como, no existe un referente general para la realizacién de los procesos,
permitiendo que de acuerdo con el criterio de cada persona se llegue a la
consumacion del proceso, no existiendo una estandarizacion y muchas veces

dejando en evidencia los errores en el momento de la prestacién del servicio.

El area cuenta con diversos formatos, muchos de ellos desactualizados de la
realidad actual, ya que con el paso del tiempo no se han eliminado o incrementado
algunos apartados de estos, existiendo una inconsistencia de toda la informacion
necesaria para entender el comportamiento de consumo y produccion, en varios
casos se presentan apartados de productos que se encuentran en desuso y en
otros, no existe el apartado de los que se han introducido desde la ultima
actualizacion de estos. Siendo el mismo caso para los formatos que se refieren a
las acciones operativas, ejemplificado en los que inspeccionan procesos ejecutados
desde la apertura hasta el cierre de los comedores, que cuentan con registros que

en la actualidad no se llevan a cabo.

Respecto a los procesos se identifica que, existen muchas malas practicas
realizadas por los colaboradores en el area, como consecuencia, se dispone de
mucho tiempo inoperativo durante las jornadas de trabajo y en otros casos, pasosy
movimientos innecesarios en los procesos, lo que interfiere de manera significativa
en el servicio que se brinda. Evidenciandose con la falta de limpieza en las areas
de cocina y comedor, alimentos que se degradan debido al mal manejo de
temperaturas y conservacion, presencia de fauna nociva durante la jornada de
trabajo en las areas, manejo inadecuado de desperdicios organicos e inorganicos
aun cuando se cuenta con un sistema de compostaje y alimentos que no cumplen

con la calidad necesaria para presentarse en el servicio.
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Aunado a esto y dentro de los principales problemas que se identificaron, fue la falta
de interés por la generacién de desperdicio de los alimentos por parte de los
usuarios o visitantes, asi como de parte de los colaboradores, ya que, al contar con
un servicio guiado, en la mayoria de los casos no existe orientacion para hacer uso
responsable de los alimentos, y en muchos casos los propios guias fomentan la
generacion de desperdicios con comentarios de servirse sin medida y mesura.
Aunado a esto, debido a las actividades que realizan los colaboradores, muchas
veces por contar con el tiempo medido para disponer de los alimentos, recurren al
abarrotamiento de platos de comida que posteriormente no es consumida y pasa a
formar parte del desperdicio. Un caso muy significante es el de los colaboradores
de Staff de Parque, ya que su actividad principal en el momento del servicio les
limita a poder alimentarse sino hasta que finaliza la operacion con invitados y
muchas veces la cocina ya se encuentra en proceso de cierre, generando

insatisfaccion de los colaboradores.

El desperdicio de alimentos es una situacion que afecta desde el ambito
internacional, nacional y local, aunado a esto, no Unicamente hace referencia lo que
se desperdicia materialmente, sino también a todos los factores generales que
tienen relacidn con la produccion de dichos alimentos, desde los procesos agricolas,
trasportacion, compra y consumo, que se reflejan de forma significativa para las
empresas en materia econémica, y ambientalmente nos dafian a todos en general.
En el area se debe trabajar para la mejora de los procesos que no generan ningun
beneficio y en muchas ocasiones perjudican o interfieren en brindar un buen
servicio, asi como se debe de trabajar coordinadamente con todos los
departamentos y niveles de la empresa para buscar un bien comun en la reduccion
de mermas y desperdicios, lo que se traduce en mejoras sustentables y en el ambito

econdmico de la empresa.
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OBJETIVO GENERAL

Proponer un proyecto integral de reducciébn de mermas con la optimizacion de
recursos, estandarizacion de procesos y aplicacién de métodos de conciencia en la

cocina de Aventuras Mayas.

Objetivos especificos

e Identificar practicas, procesos y limitaciones existentes y manejables del area
a trabajar.

e Actualizar e incluir procesos que permitan la mejor y mayor utilizacion de los
recursos en la cocina del establecimiento.

e Aplicar herramientas que permitan la optimizacion del uso de alimentos y la

concientizacion de estos.

——
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CAPITULO 1. PROBLEMATICA IDENTIFICADA

Dentro del presente capitulo se presenta el diagndstico del establecimiento donde
se procedio a realizar la estancia profesional, y a partir del cual se pudo visualizar
la gran problematica a la que se enfrenta la empresa por el desperdicio de alimentos

que tienen dia a dia.

1.1 Entorno especifico del establecimiento

En este apartado se abordan los temas del mercado, proveedores y la competencia

de la empresa Aventuras Mayas.

1.1.1 Mercado

El mercado meta se orienta a jovenes de entre 25 y 35 afios, principalmente en
grupos de amigos que se encuentren hospedados en hoteles de la zona Cancun y
la Riviera Maya. Aunado a esto, la empresa brinda los servicios de forma
indiscriminada a visitantes de toda clase y condicion, identificando usuarios de

tercera edad y familias con menores de edad.

La empresa cuenta con dos temporalidades marcadas en diferentes espacios
estacionales en el afio, se considera temporada alta el periodo comprendido de
diciembre a agosto, encontrando picos significativos en diciembre y enero, abril y
junio, julio y agosto. Durante esta temporada encontramos un mercado amplio
centrado principalmente en visitantes extranjeros, orientado a grupos de amigos y
familias jévenes, siendo estadounidense la nacionalidad abundante, seguido de

canadienses y nacionales.
La temporada baja estd considerada de septiembre a noviembre, durante este

tiempo es muy frecuente la visita de pequefos grupos de europeos, destacando

franceses. Asi mismo se identifican asiaticos durante esta temporada.
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1.1.2 Proveedores

En cuestion a los proveedores, la empresa cuenta con diversos tipos, cada uno
especializado en las diferentes areas que integran el servicio basico de la empresa,

agrupandose como;

Por un lado, los servicios acuaticos, donde se contemplan elementos como;
chalecos salva vidas, tubos de snorkel, aletas, boyas limitantes, flotadores y otros
elementos necesarios para la ejecucion de los tours. Para este tipo de recursos se

mantiene como proveedor las empresas Grupo Mak y Casco Antiguo.

Una de las areas que genera mayores gastos en cuestion de refacciones es el area
de ATV (eninglés -all terrain vehicle-) o cuatrimotos, contando como proveedor a la

empresa Motores Marinos del estado de Jalisco.

Para los servicios de las camionetas de la marca Toyota, Ford y Nissan la
distribucion de refacciones y demas articulos se emplea a la empresa Auspen. En
el caso de las camionetas de marca Mercedes Benz, los servicios se hacen por

medio de la agencia, utilizando la garantia.

Para el caso de los articulos de limpieza como papel, servilletas, jabones, entre
otros se hace uso de la empresa Aseo Industrial. En el caso de productos quimicos

con mayores especificaciones se emplea a la empresa Sisura.

La empresa Uniformate es la empresa empleada para surtir el servicio de
uniformado para todos los niveles y puestos de la empresa, desde oficinas, staff de
parque y oficina, guias de ATV, guias operadores, drivers, guias de snorkel,

miembros de cocina, fotégrafos, vendedores, etc.

Las toallas y sombrillas utilizadas en la operacion de la empresa se realizan por

medio de las empresas Toallera Popular y Paraguas Promocional respectivamente.

24

——
| —



Finalmente, en el caso de la cocina, la adquisicion de los insumos y productos es
variada, por un lado, los insumos de abarrotes con productos como pasta, aceite,
qgueso, puré de papa, aceitunas, chiles son adquiridos por medio de la empresa
Exim del Caribe. En el caso de las verduras y frutas congeladas se identifica la
empresa Frutaleza y La Huerta. Existen diversos proveedores de pollo, como es el
caso de la empresa Bacchoco, Crio, Carnes Herrejon, entre otras. En el caso de las
proteinas de res y cerdo se emplea a la distribuidora Sigma, esta misma empresa
se utiliza para compras de algunos otros insumos de abarrotes, siendo uno de los
proveedores principales para Aventuras Mayas. En el caso de los utensilios
requeridos en el area, su compra es variada, debido a que existe una caja chica que
funciona para la compra de articulos de mayor urgencia y estos son adquiridos tanto
en supermercados 0 en tiendas especializadas en cocina. Encontramos como
proveedor la empresa Bimbo, tiendas como Sams y City Club, entre otros pequefos

negocios.

Para las verduras y frutas frescas se emplea a la empresa “contreras” comercio
local, del mismo modo, para la operacion diaria la empresa “El salmo” surte de
tortillas frias y calientes. En el caso del agua y el hielo las empresas Aqua life y
Hielito surten de estos insumos, las dos lo realizan de forma directa en cada una de

las instalaciones de la empresa.

1.1.3 Competencia

La competencia a la que se enfrenta la empresa es amplia y variada, esto debido a
la gran cantidad de espacios naturales susceptibles de aprovechamiento por parte
de las nuevas empresas y aquellas que ya son consolidadas. Una de las
competencias mas grandes es el grupo Xcaret, quienes, por su gran tamafio, logran
ofrecer a los visitantes servicios similares a los ofrecidos por Aventuras mayas. Asi
mismo encontramos empresas como Alltournative, empresa que ofrece los mismos

productos, siendo esta la principal competencia por la similitud en el servicio.
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Otros de los establecimientos que ofrecen alguna variedad de servicios parecidos,
serian empresas como Edventure tours, Selva Maya Eco Adventure, The Xtramile
Tours, Boutique Tours México, Xplor de grupo Xcaret, Go Natura Explorers, Extreme
Adventure, ATV Amazing, Maya Adrenaline, Dive Guru, Gorilx Jungle Park, entre
otros.

Pese a que los servicios brindados por las competencias son distintos y cuentan
con ligeras similitudes a los ofrecidos por Aventuras Mayas, significan una pérdida
considerable en cuanto a clientes potenciales se refiere. Es importante sefialar que,
por la gran cantidad de atractivos naturales existentes en la zona, la competencia
crece en mayores medidas y tipos, ya que existen desde establecimientos fijos
hasta el préstamo de servicios particulares o privados que buscan brindar

experiencias similares a quienes compran esos paquetes.

1.2 Subsistema de valores del establecimiento

Dentro del apartado de subsistema de valores, se menciona la misién y visiéon de la
empresa, explicando la historia y la trayectoria de esta y se muestran los valores y
principios que la rigen.

1.2.1 Misién

Brindar excursiones inolvidables que permitan a nuestros visitantes vivir una

aventura magica y unica en un entorno sustentable de respeto a la naturaleza.

1.2.2 Visién

Ser una compaiiia modelo en turismo de aventura reconocida por un compromiso
sélido en la conservacion de la diversidad bioldgica y respeto a las riquezas

culturales de la region.
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1.2.3 Historia y trayectoria

La empresa Aventuras Mayas, comienza sus operaciones en el afio 2003 con el tour
llamado “Mayan Adventure”, con 5 guias y el mismo niamero de camionetas, para
estos afios hacen uso de diversos cenotes ubicados en la Riviera Maya y Cozumel,
posteriormente para el afio 2006 se apertura el Parque Pitch, donde brindaran un
servicio mas completo que incluira Rappel y Tirolesas, asi mismo como va creciendo
su capacidad de brindar atracciones para sus principales consumidores, va
creciendo la flotilla tanto de camionetas como de guias, administrativos y staff
general, para el afio 2010, se realiza la apertura del Parque Estrella, siendo este
ultimo el mas grande y en donde se cuenta con la mayor cantidad de visitantes y

colaboradores. En el afio 2017 se comienza con la construccion de la cocina central.
Para septiembre de 2018 se abre al publico una nueva atraccion de la empresa, la
Hacienda Chukum en el municipio de Valladolid en Mérida. En la actualidad, la

empresa se conforma por mas de 250 colaboradores dentro de sus diversas areas

administrativas y operaticas.

1.2.4 Valores

Los principales valores que maneja la empresa son:

Integridad

e Equidad

¢ Responsabilidad

e Puntualidad

e Honestidad

e Compromiso

e Calidad y calidez en el servicio

e Respeto y conservaciéon en el medio ambiente y sustentabilidad

e Colaboracion
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e Seguridad
e Ordeny limpieza

e Responsabilidad social

1.2.5 Principios

Sus principios fundamentales se basan en lo siguiente:

= 100% mexicana

= Generadora de empleos

= Servicio de calidad

= Capacitacion constante

= Compromiso con desarrollo sustentable

= Preservacion de la naturaleza

1.3 Subsistema técnico del establecimiento

En el siguiente apartado se describen los tipos de conocimientos que se manejan
en la empresa, se mencionan las instalaciones y se describen los equipos y

materiales que se emplean en Aventuras Mayas.

1.3.1 Tipos de conocimiento

Dentro de las diversas areas de la empresa se encuentra gente especializada en la
actividad o encomiendas que les corresponden, asi, dependiendo de cada uno de
los puestos es el tipo de especializacidén que se requiere para cubrir la vacante, por
un lado encontramos areas como contabilidad, donde los integrantes de dicho grupo
se especializan en aspectos contables y administrativos, encontrando en su
mayoria licenciados en contabilidad y administracién, en area de marketing vy
sistemas se encuentran disefiadores, programadores y licenciados en sistemas

computacionales siendo el caso del segmento de oficina, aunque también en el caso

——
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de los parques o la mano operativa de la empresa encontramos vendedores vy
fotografos con variados oficios, haciendo que la parte operativa no se encuentre
estudiada en su actividad pero si especializada a partir de la experiencia en dichos

puestos.

Cabe sefialar que, en las éareas de trabajo de oficina, la mayoria de los
colaboradores se encuentran estudiados en areas afines a los puestos en los que
se desarrollan. Por otro lado, existen puestos en los que la empresa no requiere
especializacion, aunque se solicita de conocimientos basicos para obtener dichos
puestos, como es el caso de los trabajos operativos como staff de parque, guias y

auxiliares de cocina.

Para el caso de staff de parque, es dentro de las instalaciones donde se preparay
capacita a todo aquel colaborador que haya sido aceptado en el puesto una vez
pasando las pruebas solicitadas por el departamento de Recursos Humanos, asi
como pruebas fisicas que lo hagan candidato a formar parte de la empresa. Para el
caso de los guias, existen diferentes tipos de guias dentro de la empresa,
identificando a guias-operadores quienes necesariamente tienen que tener
especializacion en la trasportacion de turistas comprobado mediante la licencia
federal de manejo, los segundos son guias arqueoldgicos quienes tienen que tener
su comprobante federal por el INAH que lo acredite como guia de zonas
arqueoldgicas, en el caso de los guias de ATV, se requiere Unicamente pasar los
lineamientos que marca el departamento de Recursos Humanos, asi como
capacitarse y pasar las pruebas fisicas que realiza la empresa. Todas estas
variedades de guias requieren de conocimiento de uno a dos idiomas

independientes a la lengua materna.

Uno de los elementos importantes de la empresa es la capacitacion que se les da a
todos los elementos operativos de la empresa, haciendo que tengan conocimientos
en diversas areas que corresponden a las actividades que se realizan, algunos de

estos cursos son de primeros auxilios, geografia, botanica, entrenamiento fisico y
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demds actividades que ayuden al desarrollo de sus capacidades frente a grupos de

usuarios y desarrollo personal.

En el caso de las cocinas aun cuando es requerida la experiencia en el area,
también se hacen excepciones derivado al tipo de servicio que se ofrece, al tener
un servicio de catering en presentacion de bufete, la elaboracion de los alimentos
corre a cargo de gente con conocimientos en la preparacion de estos, para la
presentacion de los alimentos, los colaboradores en el area son variados tanto en
gente que tiene conocimiento previo y gente que se capacito dentro de las
actividades realizadas por la empresa para especializar por experiencia a los

colaboradores dentro de estas areas.

1.3.2 Instalaciones
La empresa Aventuras Mayas cuenta con diferentes instalaciones;

Oficina Central
Cocina central
Parque Aktun Koh

>

>

>

» Parque Estrella
» Parque Pich
» Parque Yalku
>

Hacienda Chukum

1.3.3 Equipo

El equipamiento de la empresa es variado y general de acuerdo con las necesidades
dentro de cada espacio y area; para el caso de las oficinas se identifican equipos
computacionales, articulos varios de oficina como escritorios, televisores,

impresoras, estanterias y libreros. Uno de los principales equipos de la empresa es
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la flotilla de camionetas y vehiculos que se emplean para las operaciones de la

empresa.

En el caso de los parques el equipamiento es diferente de acuerdo con las areas de
la empresa, para el caso del area de ATV’s identificamos principalmente la flotilla
de cuatrimotos que son resguardadas, reparadas y modificadas dentro del hangar
gue cuenta con equipo mecanico y de abastecimiento necesario para Su
funcionamiento. Para la operacion de las actividades de tirolesas se cuenta con 7
torres, bases de rapel y tirolesas acuaticas en el caso de los cenotes.

En el departamento de alimentos y bebidas se identifican; tres vehiculos de tipo pick
up con caja cerrada para el traslado de los insumos, en el caso de la cocina central
se cuenta con dos rosticeros, un horno a gas, dos freidoras, una estufa, cuatro
refrigeradores, 2 congeladores, tarjas, trampa de grasa, estantes y mesas. Para el
caso de los parques el equipamiento es diferente, en estrella se cuenta con tarjas
de lavado, estantes de bodega, bafios de agua, estufa de una hornilla, trampa de
grasa, una freidora y mesas de cocina, ademas de que el comedor cuenta con dos
barras de servicio caliente y una de servicio frio, ademas de las mesas para los
comensales, dispensadores de agua de sabor y natural. En Aktun Koh se cuenta
con tarjas de lavado, bodegas para insumos, trampa de grasa, bafios de agua en el
area de cocina, para el comedor se tiene una barra de servicio caliente y una de
servicio frio, asi como dispensadores de agua y mesas para comensales. A finales
de afio 2019, se comenzo el acondicionamiento para reabrir un tercer comedor en

el parque Pich que tendria las mismas caracteristicas que Aktun Koh.

1.3.4 Materiales

Debido a la variedad de servicios y actividades que ofrece la empresa, existen
diversos materiales, de esta forma el area encargada de los insumos es el almacén,
de donde surgen todas las compras y abastecimiento para cada area especifica, en

el caso de las oficinas se abastece materiales basicos como hojas, toner, cintas
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adhesivas y otros materiales de papeleria, asi como refacciones para los equipos y

materiales con mayor especificacion de acuerdo con el area solicitante.

En el caso de los parqgues los materiales dependen del departamento solicitante, en
el caso de tiendas y fotos, se utilizan elementos como productos perecederos y no
perecederos disponibles para venta, discos compactos, material de papeleria,
accesorios textiles y artesanias locales. Para el staff de parque se identifican
articulos generales que van desde accesorios de limpieza hasta elementos
especifico para el desarrollo de las actividades de tirolesa y rapel, asi como
actividades acuéticas para las cavernas y cenotes abiertos. El departamento de
motos llega a hacer uso comun de cofias para el servicio, accesorios y refacciones

para los cuatrimotos.

El departamento de alimentos y bebidas hace uso de varios los materiales,
identificando los insumos para produccion como es el caso de materia prima como
carnes, vegetales, abarrotes, entre otros; y los que se utilizan para la elaboracion,
dentro de los mas comunes se cuentan con utensilios basicos, insertos de diversos
tamanfos, charolas, ollas, cacerolas, sartenes, contenedores térmicos de liquidos,

isotermos, contenedores plasticos, etcétera.

1.4 Subsistema estructural del establecimiento

La descripcién estructural de la empresa es expresada en el siguiente apartado con

la presentacion del organigrama, los reglamentos y manuales, asi como la

descripcion de los tiempos y movimientos.
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1.4.1 Organigrama

Imagen No. 1 Organigrama

AVENTURAS:
AYAS S

DIRECCION
ADMINISTRATIVA

DIR. OPERACIONES Y
PROYECTOS

NIVELES ORGANZACIONALES

P Cocedinaciones,
A Olecddn b Supervisiones, Encar gedos
Asistentes, Témicos,
Resporsabies, Guias
Ausiferes y Colaboradores
F .
Operativos

B derenc E

C  etaturm

FUENTE: RR. HH. Aventuras Mayas.

La jefatura de la empresa recae en direccion administrativa y la direccion general,
guienes en conjunto son los responsables de las decisiones que se toman sobre la
empresa en general, a su mando se encuentran la direccion de operaciones y
proyectos donde salen la gerencia de operaciones, la gerencia de ATV’S, la
gerencia de parques, la gerencia de marketing y fotos. De la misma direccién
general surge la direccidn de ventas, seguido de los niveles gerenciales donde se
ubican la gerencia de contabilidad, la gerencia de recursos humanos, la gerencia de
calidad, la gerencia de alimentos y bebidas, la gerencia de desarrollo sustentable,
entre otras. Por debajo de estos niveles se encuentran las coordinaciones,
supervisiones y los encargados, que tienen a su cargo a los asistentes, técnicos,

responsables y guias y a un nivel menor los auxiliares y colaboradores operativos.
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En este sentido en el caso de la cocina, el orden jerarquico comienza con la gerencia
de alimentos y bebidas, que es el jefe primero de los diferentes comedores y cocinas
de la empresa (Cocina Central, Parque Estrella, Parque Aktun Koh y cocina de
Hacienda Chukum) y su personal, continua el puesto de coordinacion de cocinas y
comedores quien se encarga de los aspectos operativos de las cocinas de la
empresa, sigue en el orden jerarquico los encargados, uno por cocina y el
organigrama termina con los auxiliares de cocina, que varia el nimero de acuerdo

al espacio (parques y cocina central).

1.4.2 Reglamentos

Dentro de la empresa existe un reglamento interno general de caracter obligatorio,
este documento se encarga de regular las relaciones entre la empresa y sus
colaboradores, en €l se enmarcan las obligaciones que tienen los colaboradores
para su trabajo y sus iguales, ademas se especifican los deberes, de forma general
para con la empresa, se hace la definicion de los conceptos utilizados en el espacio,
las sanciones a las que pueden ser acreedores. Es dirigido a todo el personal de la
empresa y es aplicable en todas las instalaciones desde los parques, las oficinas y

el trasporte.

Dentro del mismo reglamento se sefalan los horarios, la locacién de la jornada de
trabajo, los dias y horarios en los que se realiza la limpieza o dia de la bermuda;
dias lugares y la forma en la que se realizaran los pagos; normas para la prevencion
de riesgos de trabajo, exdmenes médicos necesarios, permisos, licencias y

disposiciones disciplinarias.

Dentro del departamento de Alimentos y Bebidas de identifica que el reglamento
interno general especifica la presentacion del personal, tanto para su visualizacion
dentro de la empresa como es el caso del uso del uniforme, portar el gafete y el
calzado con especificaciones claras sobre limpieza y seguridad, asi como de forma

personal, la higiene, imagen, uiias y cabellos cortados y limpios, el uso obligatorio
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de cofias y cubrebocas, portar en todo momento la tarjeta de salud vigente. Dentro
del mismo documento se sefialan las obligaciones que se tienen de acuerdo con

cada puesto que se desarrolla.

1.4.3 Manuales

La empresa cuenta con una serie de manuales y formatos bajo el sistema de 12

indicadores que solicita el distintivo moderniza, dentro de estos encontramos;

e Manual de control de documentos dependiente del area de calidad

e Manual de incidentes que pertenece al mismo departamento

e Manual de operaciones que depende del departamento de operaciones
e Manual de almaceén del area de almacén

e Manual de mantenimiento de flotilla vehicular

e Manual de contabilidad del area de contabilidad

e Manual de cocina que pertenece a la gerencia de alimentos y bebidas
e Manual de tours que pertenece a la gerencia de parques

e Manual de ventas en el departamento de ventas

e Manual de contingencias en eventos naturales

Anexo a los manuales se enlistan una serie de formatos y archivos, en la actualidad
algunos se encuentran vigentes y en otros estan siendo modificados, actualizados

y reelaborados.

Respecto al manual de cocina se identifica que su creacion y ultima actualizaciéon
se presentd en el afio 2017 con la construccion de la cocina central, presentando
Unicamente en términos generales los procesos para la elaboracion de los alimentos
gue en ese momento se consideraron como mend, dejando de lado a las cocinas y

comedores de parque, asi como el proceso de prestacion de servicio.

35

——
| —



1.4.5 Tiempos y movimientos

Al disponer de diversos tours y tener la flexibilidad de cambiarlos a necesidades
especificas del cliente, los horarios pueden ser variados y dependen de factores
externos como la operacién de los guias, la operacion en los parques y el traslado
de un lugar a otro, asi pues, existen tiempos establecidos que se aproximan y se
muestran como procedimientos estandarizados para ofrecer los servicios, basados
dentro de los tours béasicos que son; Mayan Adventure, Mayan Xtreme, Tulum
Xtreme, Snorkel Xtreme, Dolphin Xtreme y ATV'S Xtreme con sus tres variedades
(Zip lines, snorkel y Tulum), cada uno de estos cuentan con actividades y locaciones

diferentes lo que deriva en diferentes movimientos, operaciones y tiempos.

Dentro del departamento de operaciones existen dos acciones logicas, la primera
se basa en la elaboracion de las ordenes de servicio (ODS), la funcion principal de
dicha orden refleja el itinerario que debera seguir el guia u operador de las unidades
para hacer pick up de los clientes en sus hoteles, para esto previamente el
departamento organiza a todos los guias u operadores, zonificando en tres grupos
de hoteles que son sur, centro y norte, para recoger a todos los clientes organizados
para la operacion de un dia, acomodando estratégicamente el llenado de las
camionetas y optimizando tiempos y movimientos, aunado a esto, se contemplan
dos turnos que son horarios establecidos que juegan un papel importante para evitar

la saturacion del trabajo en los parques donde se realizan las actividades.

Posteriormente a tener su pick up, los clientes son llevados a realizar los tours
dentro de cada uno de los parques donde se llevan a cabo las actividades, de esta
forma, se traspasa la operacion a parques, donde se lleva otro control de tiempo,
grupos Yy actividades, es aqui donde el encargado de palapa de ATV’S toma el
control y distribuye estratégicamente a los grupos, considerando que debe evitar la
saturacion y la formacion de filas para que los clientes no tengan la necesidad de

esperar y su experiencia reste puntos.
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Al finalizar todas las actividades que pueden ser variadas y dependen de los tours
adquiridos, se procede a realizar una misma operaciéon como la inicial, un drop off,
donde cada uno de los clientes son llevados de regreso a su punto inicial, y con esto
concluye la operacion en forma fisica, aunque se da seguimiento por via electronica

para determinar el grado de satisfaccion que tuvieron con el servicio ofrecido.

Para el departamento de alimentos y bebidas la operacion comienza a partir de las
5 de la mafana, momento en el que se hace la apertura de la cocina central,
iniciando las actividades de produccién que son solicitadas por la noche anterior
para conocer las cantidades a elaborar, posteriormente y de manera simultanea se
preparan los comedores de parque para el arribo de los alimentos desde la cocina
central, los insumos son llevados en una de las camionetas del area de cocina y
repartidos para los comedores en operacion. Una vez entregado en parques, se
dispone a comenzar la operacion de los comedores de acuerdo con las actividades
asignadas y organizadas para cada uno de los grupos que Vvisitaran las

instalaciones.

1.5 Subsistema psicosocial del establecimiento

A continuacion, se desarrolla la comunicacion organizacional de la empresa, la
motivacion y sistemas de estimulos, la cultura organizacional y el proceso de factor

humano que describe el subsistema psicosocial del establecimiento.

1.5.1 Comunicacion organizacional

El principal modo de comunicacion se realiza mediante chats internos, utilizando
como herramienta electronica grupos de la aplicacion WhatsApp, dénde, de manera
diaria y en tiempo real se hacen informes de las actividades por realizar, grupos
especiales y requerimientos de acuerdo con los clientes. Los grupos son divididos
de acuerdo con el area del grupo, operaciones diarias y requerimientos especiales

por area y de forma general. Para el departamento de cocina existen de forma
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especifica; chat de todos los colaboradores de las cocinas, un grupo de cocina
central, un grupo para solicitudes de insumos de almaceén, grupo para solicitud de
verduras. Aunado a esto, el departamento participa en grupos donde se especifican
las operaciones diarias, grupos especiales, lideres de areas y grupos con la
direccion general. Este medio conecta a la empresa de forma rapida y genera mayor
facilidad para la toma de decisiones para quienes tienen la capacidad de hacerlo.

Aunado a la comunicacion digital se realizan envios de boletines por via de correo
instituciones que, al ser una red privada, los mensajes son codificados para la
privacidad y seguridad de la misma, ademas de permitir la trasmision de mensajes
de gran importancia para los colaboradores, ademas de la realizacion de juntas a
conveniencia con Direccion General de gerente, jefes y coordinadores de la
empresa, quedando registrado en una orden diaria y que es enviada a cada

participante una vez tomadas las decisiones y acuerdos a los que se llegaron.

Otro de los medios de comunicacidon que se emplean para con los colaboradores es
el uso de carteleras reutilizables denominados como “Administracion visual”’, en
estas, se identifican los Planes tres W, que son proyectos de mejora a partir del
método semaforo, los indicadores que siguen esta misma dinamica, las novedades
de la UGB (Unidades Gerenciales Basicas), frases de motivacion y la presentacion
del colaborador del mes. Ademas, para los colaboradores existen buzones de
sugerencias y comentarios en todas las locaciones de la empresa, donde disponen
de anonimato para poder exponer las situaciones con las que no se sienten

coémodos o les generan problemas en su espacio de trabajo.

1.5.2 Motivacioén y sistema de estimulos

Dentro de los sistemas de estimulos y motivaciones que brinda la empresa para con

los colaboradores se encuentran;

e Sistema de cortesias para tours

e Descuentos en tiendas y articulos de la empresa
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e Clasesy cursos de ingles

e Clases de Mindfulness

e Biblioteca para colaboradores

e Eventos para colaboradores; dia del nifio, 14 de febrero, etc.
e Recoleccién y entrega de juguetes para comunidades Mayas
e Dias pet friendly

e Posada de fin de afio y sorteo de premios

e Concursos de ofrendas de dia de muertos

e Descuentos en Universidad Riviera para Licenciaturas, posgrados e idiomas
e Festejo de dia de cumpleafos y regalo institucional

e Bonos de productividad y puntualidad

e Descuentos con establecimientos de diversos rubros en la zona.

1.5.3 Cultura organizacional

Dentro de los rasgos que se consideran de vital importancia para la operacion y
valoracion de la empresa se encuentra el servicio al cliente, quienes desde que se
gestiona la reserva, hasta que el usuario es llevado a su hotel, se da seguimiento a
su satisfaccioén, incluso si llegara a tener el caso de un objeto perdido u olvidado se
trabaja para facilitar la busqueda y entrega. La comunicacion interna, se mantiene
mediante los canales que con anterioridad se mencionaron y en donde se informan
a las diferentes areas la operacion del dia, las novedades y los imprevistos. De igual
forma, los valores buscan cuidar la integridad de los visitantes y colaboradores en
materia de protocolos de seguridad, asi que, en el caso de ocurrir un incidente en
parques, de inmediato se realiza la atencion médica y se da el seguimiento de la

evolucion.

Por respeto a la diversidad se ha optado por no sugerir ni solicitar propinas, sin
exceptuar nacionalidad y cultura del visitante, del mismo modo se respetan
creencias religiosas, preferencias sexuales, rasgos culturales y géneros. En

agradecimiento por participar en el llenado de cuestionarios al final de los tours se
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hace envid de correos electrénicos agradeciendo su participacion en la mejora de

la empresa.

Con igual grado de importancia se plantean las mejoras en procesos y productividad
por medio de los planes 3W que son propuestas que se generan de forma mensual
para buscar mejorar las diferentes areas. Por ultimo, se identifica que el propésito

de la empresa Aventuras Mayas es el trabajo en equipo.

1.5.4 Proceso de factor humano

El proceso de factor humano es manejado por la Gerencia de Recursos Humanos,
desde esta area de la empresa se manejan diferentes secciones, por un lado, el
procesos de reclutamiento externo se realiza mediante ferias de empleo, portales
de internet, carteleras y otros, el proceso interno se hace mediante la promocion de
colaboradores que hayan tenido buen desempefio y cumplan con los requisitos para
lograr ascender a un nuevo puesto, como es el caso principalmente de aquellos

miembros del staff de parque que buscan su promocion a guias de la empresa.

Para la seleccion y contratacion, se realizan diversas entrevistas, pasando por
varias etapas en el proceso de reclutamiento de colaboradores de nuevo ingreso.
Dentro de los beneficios se otorgan prestaciones superiores de ley, programa de
beneficios, uniformes, capacitaciones y se les brinda la bienvenida en las diversas
areas, todo esto como procesos de induccion. Después de esto, se les dan las
programaciones de induccion general y especificas a cada puesto. En este sentido,
para el caso del personal operativo como es el caso de los guias o staff general, se
les da una capacitacion especifica en relacion con los protocolos de seguridad,
rappel, tirolesas cuatrimotos, etc. Para el caso de los miembros de la cocina se da
la induccion a todos los protocolos de salud, de manejo y conocimiento de area
dentro de las cocinas del parque, asi mismo se brinda la informacion sobre el

proceso de preparacion y operacion del servicio de alimentos y bebidas.
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Aunado a esto, como parte de la induccién, es necesario que se completen las
bitacoras de entrenamiento, que son documentos en donde se detalla las
actividades que realizo el capacitado, los datos del instructor y las formas y tiempos
en que se realizd cada una de estas. De forma anual en la temporada baja se
programan nuevas capacitaciones y cursos de acuerdo con la necesidad y a la
planificacion de la empresa.

1.6 Subsistema administrativo

Por ultimo, el siguiente apartado de subsistema administrativo, desarrolla los
sistemas de control, las ventas y mercadotecnia y los costos y finanzas de la

empresa Aventuras Mayas.

1.6.1 Sistemas de control

El principal sistema de control y auditoria de la empresa, corresponde a un control
interno, mediante el cual las diversas gerencias (de administracion, de parques, de
alimentos y bebidas, de desarrollo sustentable, de contabilidad, de marketing, de
operaciones, de compras Y flotilla, de ventas y de recursos humanos) organizadas
y evaluadas por la Gerencia de Calidad, se organizan para trabajar en las mejoras
identificadas para cada area, asi como en la asignacion de sanciones. En este
sentido las gerencias estan obligadas a auditar cada uno de sus espacios para
corregir actividades y elementos que desestiman la calidad del servicio que se
brinda. En pocas palabras, cada gerente asigna un dia de la semana en el que esta
obligado a revisar y evidenciar las mejoras que se generan, posteriormente la

Gerencia de Calidad comprueba y aprueba los cambios.

A la par, la empresa se guia con los lineamientos que evalla el distintivo Moderniza,
con el objetivo de permanecer en el programa, se realizan evaluaciones y se rigen

todas las acciones y procesos bajo el sistema que sugiere el programa, existiendo
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controles internos y evaluaciones externas que acreditan la permanencia y

renovacion del certificado.

Dentro de las evaluaciones externas que tiene la empresa, se identifican controles
por parte de organismos como la COFEPRIS en cuestién de sanidad, asi como
empresas del giro turistico que envian evaluadores que confirman la calidad del
servicio y certifican que la empresa cumple con todos los aspectos para enviar a

Sus usuarios.

Ademas, en coordinacion con la gerencia de calidad que se encarga de auditar las
cuestiones referentes a la operacion y procesos dentro de la empresa, se encuentra
la gerencia de Desarrollo Sustentable, quien es la encargada de supervisar
cuestiones referentes a las actividades y manejo de desechos, este departamento
maneja dentro de sus herramientas los sistemas de humedales, comporteros, punto
limpio y reglamentacion respecto al uso de los recursos naturales en la empresa.
Esta area es la encargada de revisar con respecto al tema de alimentos y bebidas,
el manejo y capacitacion respecto a los composteros, trampas de grasa, uso de

productos quimicos, desperdicios solidos y disposicion final de grasas y aceites.

1.6.2 Ventas y mercadotecnia

Dentro de la empresa, se dividen las areas de ventas y de mercadotecnia, cada una
de ellas encargadas de diferentes actividades, por un lado, tenemos el area de
ventas que tiene uno de los mayores pesos en cuestion de ingresos a la empresa,
con una fuerte cantidad de empleados en el sector, los trabajadores de esta area
se encargan de atender por diferentes vias a clientes y vendedores ajenos a la
empresa, ya que, dentro de sus esquema de ventas se tiene; 90% de las ventas
totales salen de las diferentes agencias de viaje, que en gran medida son compras
de destino, refiriéndose a compras que se realizan por medio de un representante
de la agencia en el lugar de alojamiento, frente a una minima cantidad que son

desde el lugar de origen. El 10% restante son posibles compras que se realizan por
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las diferentes plataformas en linea, como Tripadvisor, Expedia, la pagina oficial de
Aventuras Mayas, y otras. Es importante sefialar el método en el que se realiza el
proceso de compra por medio de vendedores externos a la empresa, grupos de
representantes que realizan la venta en los espacios de alojamiento o en taquillas
de informacién. Por otro lado, existen promotores de venta propios de la empresa,
quienes trabajan en dos modos, atender por medio de equipos electronicos a
vendedores externos que comisionan de las ventas y el otro es la atraccién de mas
vendedores, comiunmente conocidos como representantes de ventas, estos son
personas que no tienen sueldo por la venta que generan, pero que, a partir de
generar comisiones logran hacerse de un sueldo, estos “reps” (como son conocidos)
son atraidos por los promotores de venta que los implican en la venta de los
diferentes paquetes que ofrece la empresa, por medido de viajes de conocimiento
llamados “fam trips”, donde se lleva a los nuevos “reps” a vivir la experiencia de ser
clientes de la empresa y recorrer todas las locaciones pertenecientes a la empresa,
una vez ganada la confianza de dichos vendedores, ellos seran los encargados de
ofrecer los paquetes que ofrece la empresa a los clientes directamente en los
hoteles y agencias, por lo que tener “Reps” fieles a la empresa es una de las

prioridades de Aventuras Mayas.

Por otro lado, el departamento de marketing sugiere toda la imagen que representa
a la empresa, debido a que es a partir de este departamento que se elaboran todos
los materiales que llegaran a la vista de los clientes; la primera y mas importante es
el material que se brinda a los “Reps” para su aprendizaje sobre los diversos
paguetes y actividades combinables que se pueden vender, este tipo de material es
elaborado por el departamento de marketing con diferentes técnicas y que se
simplifican en el andlisis de contenido y la segmentacién del mercado meta, esto
guiere decir que para generar un material, primero existe la identificacion de lo que
se busca dar a entender y a quien se busca llegar, por lo que si hablamos de los
“‘Reps” la accioén principal, sera brindar herramientas que faciliten la venta y hagan
gue los vendedores tengan mayor fidelidad y confianza de vender el producto, en

este caso, el material otorgado tuvo una elaboracion considerando imagenes
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llamativas y disefiadas para la atraccion del cliente. ElI material que utilizan los
vendedores externos tiene una actualizacion cada seis meses lo que facilita que
existan cambios y mejoras de acuerdo a las dificultades, caracteristicas de los
nuevos mercados o complejidades encontradas por quien lo est4 vendiendo y
usando; la segunda es la imagen organizacional que se da de la empresa, que es
visible directamente para los clientes por medio de los medios impresos, digitales y
fisicos como es el caso de la imagen de los vehiculos y espectaculares de la

empresa.

Respecto al uso de redes sociales, y medios web, se identifica que debido a que no
existe una gran cantidad de venta por estos medios, el uso de estos se restringe a
puntos clave como la generacion de impacto de marca, es por eso que, el caso de
la pagina web, busca llamar la atencion de las personas que entran y tienen la
curiosidad de saber el tipo de servicio que se ofrece, asi como generar confianza
sobre la legitimacion de la empresa. El caso de sitios sociales como lo es Facebook,
se utiliza para dar una imagen institucional mas concreta y llamativa, aqui no es de
vital importancia la busqueda de la venta directa, debido a que no es el fin principal
de dicho medio, el mismo caso ocurre con la cuenta de Instagram, en donde se
pretende dar una imagen mas natura y ecofriendly sobre el destino general de la
Riviera Maya sin dejar de lado el posicionamiento de la empresa como destino

comprometido con el ambiente y de turismo de aventuras.

1.6.3 Costos y finanzas

La empresa cuenta con un area especifica de contabilidad desde donde se hacen
todas las operaciones referentes a los ingresos y egresos de la empresa, en este
sentido es importante sefialar que se rigen bajo un sistema contable registrado en
la aplicacibn CONTPAQ en sus diferentes versiones, en el area existen 12
colaboradores que se dedican a administrar el dinero en papel de la empresa, en

este sentido, el area se dedica completamente y Unicamente a realizar las acciones
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de distribuir estratégicamente los egresos disponibles para cada uno de los sectores

de la empresa, asi mismo manejan la némina de la empresa.

En este sentido, el area de alimentos y bebidas cuenta con recursos especificos
para la compra de insumos y materiales, cada gasto es cotejado por el
departamento de contabilidad, asi como se evaltan las compras mayores por medio
de la aprobacién de la Direccién General. Para el presente trabajo se limita el
acceso Yy divulgacion de informacion respecto a cuestiones econémicas de la

empresa.
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CAPITULO 2. FUNDAMENTACION Y METODOLOGIA

El siguiente capitulo pretende conceptualizar el turismo, los servicios de alimentos
y bebidas, los procesos de la cocina y la merma, desperdicios y pérdida de
alimentos, asi como a definir el campo tedrico-metodolégico que sustenta la
propuesta de proyecto. Para esto, se procedi6 a realizar una investigacion
documental y presentar los elementos considerados de importancia para dicha tarea

gue a continuacion se presentan.

2.1 Turismo

Para comprender el objeto de estudio del trabajo presentado, se procede explicar
desde lo general a lo particular los elementos de entendimiento, comenzando por el

concepto basico del turismo.

El turismo es definido por la OMT (1995) como “las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual,
por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por
negocios y otros.” Por otra parte, la SECTUR (2014) sefala el turismo como una
actividad humana donde el ocio y el tiempo libre conforman la esencia, involucra
desplazamientos y la recepcidon de los que se trasladan, se sostiene por el uso de
recursos y la prestacion de servicios turisticos, lo que genera diversas

repercusiones.

En 1982, Mathieson y Wall exponen que el turismo es el movimiento temporal de la
gente, con periodos menores a un afo, en destinos que se encuentran fuera de su
lugar de residencia o trabajo, que contempla todas las actividades y facilidades

creadas para realizarse durante su estancia y satisfacer sus necesidades.

Para el Centro de Estudios Sociales y de Opinion Publica (2006) de la Camara de

Diputados del gobierno mexicano, el turismo es “la combinacion de actividades,
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servicios e industrias que suministran una experiencia de viaje como transporte,
alojamientos, establecimientos para comer y beber, tiendas, espectaculos y otras
instalaciones para actividades diversas para individuos o grupos que viajan fuera de

casa.”

Las definiciones presentadas anteriormente comparten algunos aspectos afines

sobre cémo se puede explicar lo que es el turismo como base, estos son:

e Movimiento temporal fuera de un espacio habitual.

e Originado por diversos motivos (Ocio, negocios, experiencias, tiempo libre,
etc.)

e Se compone de diversas actividades o facilidades para realizar.

e Contempla el uso de recursos y prestacion de servicios turisticos para

satisfacer necesidades.

En términos generales y con las anteriores definiciones podemos deducir que el
turismo es una actividad econdmica que permite en diversos escenarios aprovechar
los recursos dentro de un espacio definido, motivando a los grupos humanos a
trasladarse por motivos que no son profesionales o laborales, donde se facilita por
medio de servicios y actividades la satisfaccion de las necesidades del turista. Es
por la variedad de motivaciones, servicios y actividades que pudieran generarse en
la actividad, que el turismo ha podido ser tipificado o clasificarlo en diversos modelos

0 grupos.

2.1.1 Clasificacion del turismo

Sobre la tipificacién o clasificacion del turismo Ibafiez y Cabrera (2011) mencionan

que:

Existen diversas formas de hacer turismo; debido a esto la tipologia del

turismo se basa en diferentes elementos para llevar a cabo una clasificacion,
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tomando como principal determinante el motivo del viaje, [...] podemos
deducir que la actividad turistica se divide en dos grandes modalidades: el

turismo masivo y el turismo alternativo, [...] (p.p. 74-75)

Sobre el turismo masivo o turismo de masas, Ibafiez y Rodriguez (2012) mencionan
gue su origen se remonta después de la segunda guerra mundial, sustentado en el
movimiento masivo y el desarrollo de grandes instalaciones de alojamiento y
esparcimiento, donde los habitos de consumo y demanda de servicios sofisticados
son caracteristicas regulares en el tipo de turista que lo practica, y donde las
actividades mas caracteristicas son las visitas de playas, grandes destinos turisticos

y/o a grandes ciudades coloniales o de atractivo cultural.

En Ibafez y Cabrera (2011) se hace mencidon que el turismo masivo, también es
conocido como turismo tradicional, convencional, de las 4 “S” (sea, sand, sun and
sex) o turismo de sol y playa. Refiriendo que se puede decir que este tipo de turismo
“es un modelo propio de la sociedad industrial cuyas caracteristicas principales son,
entre otras, un turismo de gran escala, concentrado desde el punto de vista de la
oferta y masificado desde el punto de vista de la demanda.” (Ibanez y Cabrera,
2011)

Para Vera (2001) en Ibafiez y Rodriguez (2012) el turismo se desarrollé a partir de

cuatro factores;

1) La conquista del tiempo libre, debido a la reduccién de la jornada laboral y
las vacaciones pagadas.

2) Laconquista del espacio, debido a la reduccién de distancias y la superacién
de fronteras gracias al desarrollo de medios de trasporte.

3) El incremento de la renta y la capacidad del gasto en productos de ocio y
turismo.

4) Concepcion del ocio como necesidad basica en las sociedades

desarrolladas contemporaneas.

48

——
| —



Sobre el turismo masivo, tradicional o convencional, se puede identificar a partir de
las definiciones presentadas un tipo de actividad que se caracteriza por realizarse
de forma masiva, y cuya finalidad es el descanso o el placer, utilizando como
destinos las playas o grandes ciudades y ofrecido por establecimientos de gran
proporcion con servicios sofisticados. Esta masificacion en los destinos incrementa
la presion y la demanda hacia los recursos naturales y culturales, ya que a partir de
los afos ochenta, un nuevo estilo de vida y el creciente conocimiento de los
problemas ecoldgicos, aumenta el interés de los turistas en la recreacion organizada
con actividades y destinos especificos, abriendo una visién contraria al turismo

masivo, un nuevo turismo. (Morillo, 2011)

Respecto a el turismo alternativo, la SECTUR (2002) lo define como:

Los viajes que tienen como fin el realizar actividades en contacto directo con
la naturaleza y las expresiones culturales que le envuelven, con una actitud
y compromiso de conocer, respetar, disfrutar y participar en la conservacion

de los recursos naturales y culturales. (p. 15)

Respecto a este tipo de turismo, Ibafiez y Rodriguez (2011) lo mencionan como el
conjunto de actividades alternativas presentadas como nuevas tendencias en la
sociedad, realizadas de manera racional y con apego en la sustentabilidad. En este
tipo de actividad los turistas buscan encuentros mas cercanos con la naturaleza y/o
tener experiencias nuevas en un espacio Unico. Naciendo a partir de que se
evidenciara la gran contaminacién, pérdida de identidad de la poblacién local, la

explotacion y escasez de recursos naturales en los destinos turisticos consolidados.

Por otra parte, Morillo (2012) menciona que el turismo alternativo:

...abarca nuevas practicas para descansar en contacto con la naturaleza

intacta, conservada, cuyo principal atractivo es la naturaleza y el precio
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razonable incluyendo amplias alternativas y combinaciones, contenidas en el
turismo vacacional, cultural, ecoturismo, rural y de aventura y realizado en

cualquier espacio rural o no urbano. (p. 150)

El turismo alternativo es una concepcidbn que nace en consecuencia de la
identificacion de problemas respecto al turismo masivo, se caracteriza por el
contacto organizado con la naturaleza, el uso de recursos Unicos y la vision de

responsabilidad y participacion de estos recursos.

Por motivos del presente trabajo, se utilizara la clasificacion del turismo alternativo
ostentado por la SECTUR en su serie de turismo alternativo “Turismo alternativo,
nueva forma de hacer turismo” (2002) quien lo ha dividido en tres grandes
segmentos y cada uno compuesto con diversas actividades. A continuacion, se

presenta su definicion:

1) Ecoturismo, aquellos viajes que tienen como fin el realizar actividades
recreativas de apreciacion y conocimiento de la naturaleza a través del
contacto con la misma.

2) Turismo rural, los viajes que tienen como fiel el realizar actividades de
convivencia e interaccion con la comunidad rural, en todas aquellas
expresiones sociales, culturales y productivas cotidianas de la misma.

3) Turismo de aventura, los viajes que tienen como fin el realizar actividades

recreativas, deportivas, asociadas a desafios impuestos por la naturaleza.

2.1.2 Turismo de aventura

La Organizacién Mundial del Turismo (2002) puntualiza el turismo de aventura como
los “viajes realizados por los turistas en busca de actividades generalmente (pero
no necesariamente) orientadas a la practica de ejercicio fisico, y suelen realizarse
en zonas remotas o relativamente inexploradas.” Por su parte la SEMARNAT

(2017) menciona que el turismo de aventura “realiza actividades recreativas
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asociadas a desafios impuestos por la naturaleza. Este segmento se divide de

acuerdo con las actividades que se realizan en aire, tierra o agua.”

La consultora de la industria de aventura XOLA (2009) refiere el turismo de aventura
como los viajes de aventura que contienen la actividad fisica, interaccion con la
naturaleza e intercambio o aprendizaje cultural, pudiendo Unicamente incluir dos de

estos aspectos.

Moral, Cafiero y Orgaz (2013) lo definen como:

El turismo de aventura hace referencia a viajes a destinos lejanos o exoticos,
poco desarrollados, donde se buscan experiencias intensas a las que no se
tiene acceso en la vida cotidiana y que conlleva la practica de algunas
actividades fisico-deportivas, con cierto riesgo en ocasiones, pero son ser

éstas las verdaderas motivaciones del viaje. (p. 335)

Se puede mencionar de acuerdo a las definiciones presentadas que el turismo de
aventura se caracteriza por la realizacion de actividades fisicas y/o deportivas que
se realizan en espacios naturales que imponen desafios en su realizacion, estos
pueden ser en tierra, agua o aire, de acuerdo a esto, Beltran y Bravo (2008) las

sefalan de acuerdo a su entorno fisico, siendo:

Aire: e Vuelo ala delta

e Vuelo en parapente e Vuelo ultraliviano

e Paracaidismo e Aviacién o aerofotografia
Agua: e Kayak

e Buceo con tanque y libre e Pesca recreativa

e Rafting e Deportes nauticos

e Canotaje e Motonautica
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Tierra:

Escalada en roca o hielo e Trekking
Rappel e Alta montafia
Torrentismo e Esqui en nieve
Espeleismo e Trial

Cabalgata e Bungee jumping
Caminata e Campercross
Ciclismo de montafia e Tirolesa

Para fines especificos Unicamente se definiran las actividades que se realizan en el

objeto

de estudio:

El espeleismo es la actividad que consiste en realizar descensos en cuevas,
sétanos, cavernas o grutas para apreciar sus estructuras geoldgicas, la flora
y la fauna. (Medina, F. y Medina, T., 2013)

Rappel es una técnica de descenso con cuerda fija, con el auxilio de quipo y
técnicas especializadas, se realiza en espacios abiertos y en forma vertical.
(Medina, F. y Medina, T., 2013)

El buceo libre consiste en la inversién en un cuerpo de agua, su finalidad es
contemplar la flora y fauna que habita en un ambiente en particular, utilizando
equipo basico como visor, aletas y snorkel. (Medina, F. y Medina, T., 2013)
La actividad de tirolesa consiste en pasar de una plataforma a otra mediante
un sistema de cables. Descubriendo la fascinacién y la sensacion de volar.
(BIOCENOSIS, A. C., s.f)

2.1.3 Turismo, alimentacion y gastronomia

Como

antes se ha mencionado, el turismo puede clasificarse bajo diversas

caracteristicas, desde las motivaciones, hasta las actividades que se realizan

forman parte de las mdltiples clasificaciones que se pueden realizar. Ademas de

contar

con valerse de disciplinas, actividades y recursos ajenos, que permiten a la
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actividad turistica desarrollarse. En este caso, se procede a conceptualizar la
alimentacién en el @mbito del turismo, y la relevancia que adquiere hasta

considerarse como un tipo de turismo.

Respecto a esto, Hernandez (2015) menciona que el turismo es una actividad que
consiste en llevar a cabo una estancia o viaje en distintos lugares, es acrecentado
por su seguridad y estabilidad en aspectos politicos, econémicos y juridicos. Y ya
gue la alimentacion resulta dentro de la satisfaccion de las necesidades humanas

es unible al turismo.

Asimismo, Poulain (2007) menciona que:

El turista ya no vive materialmente en el mismo espacio, ni sitio geografico, y
ademas, cambia de roles sociales. Toda su vida cotidiana, hasta aspectos
mas concretos, se ve trasformada, atropellada; no duerme en la misma cama
[...], va al servicio en lugares construidos para usos a menudo bastante
diferentes e los de su entorno social de origen, come otra comida... Dormir,
comer, beber, todas estas actividades contribuyen en la realizacion de la vida

cotidiana y estan fuertemente determinadas por nuestros esquemas sociales.
(p- 5)

Martinez y Pedron (2016) sefialan que la alimentacion es una actividad mediante la
cual se toman sustancias necesarias para nutrirnos, contenidas en los alimentos
gue estan presentes en el mundo exterior. Llegando a ser fundamental en nuestra
vida y compone un papel importante respecto a la socializacion del ser humano y

su relacion con el medio que lo rodea.

Como sefiala Medina (2015) la alimentacion estructura el dia turistico, ya que en
gran porcentaje las experiencias turisticas se situan alrededor de la comida, la
bebida, o de lo que se pretende comer y/o beber. Ademas de que el turista tiende

en la alimentacion uno de los principales gastos. Asi en referencia a la alimentacion,
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Poulain (2007) en Medina (2015) sefala que “la alimentacidn es una cuestion central
del fenémeno turistico porque es una necesidad bioldgica para los turistas, y sobre
todo porque constituye una inestimable via de acceso a la cultura y la historia del

pais visitado”

Asi pues, por ende, a lo presentado, se concluye que la relacién del turismo y la
alimentacién se constituye ante la necesidad de satisfacer las necesidades
biolégicas de quienes viajan dentro del espacio turistico. Se debe entender la

alimentacién como uno de los ejes fundamentales de la gastronomia.

Respecto a la gastronomia, Mejia, Hernandez y Mejia (2013) retoman el tan usado
concepto de Brillan Savarin definiendo que es “el conocimiento razonado de cuando
al hombre se refiere en todo lo que respecta a la alimentacion, teniendo por objetivo

velar por la conservacion del hombre empleando los mejores alimentos.”

Para Bahls, Wendhausen y Da Silva (2019):

La gastronomia es una evolucion de la culinaria, asi como esta ultima es una
evolucion de la alimentacion, [...]. La culinaria se trasforma en gastronomia
cuando adquiere a traves del tiempo innumerables refinamientos materiales,

hasta adquirir otra calidad denominada gastronomia. (p. 326)

En Di Clemente, Hernandez y Lopez (2014) se menciona que la gastronomia nace
como un recurso que ofrece un abanico de nuevas actividades con contenido
cultural e histérico que permiten entretener al turista y ofrecerle una forma
renovadora de hacer experiencia del territorio a través de un contacto multisensorial.
Ademas de que tiene un papel importante en la experiencia del destino turistico por

parte de quien viaja.

Reyes, Guerra y Quintero (2017) sefialan que la gastronomia en el turismo es algo

creciente, y que se presenta en la generacion de productos para los turistas que no
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gustan de otros como sol y playa, dejando que la gastronomia cobre interés como
un elemento integral de la promocién de un destino, pero también como un motivo
principal por el que el turista se desplaza y visita determinados lugares. Con esto
aparecen términos como turismo gastronémico que se usan indistintamente para
ilustrar la relacion del turismo y la gastronomia. A la par ilustran que ha existido un
cambio en el comportamiento del turista, ya que en los afios setenta y ochenta el
turismo gastronémico se centraba en la oferta de centros de consumo con productos
denominados gourmet, y para los afios noventa, se ofrece al turista una gran
diversidad de experiencias desarrolladas por diferentes formas, como festivales
gastronomicos, viajes a través de rutas gastrondémicas, activa participacion en

elaboracién y degustacion de productos alimenticios, entre otros.

Sobre esto se menciona que es frente al turismo tradicional que, el turismo
gastronémico nace, como el tipo de turismo donde las personas durante su viaje
realizan actividades basadas en el patrimonio cultural gastronomico material e
inmaterial de los diferentes lugares, con el fin de consumir y disfrutar productos,
servicios, experiencias e aspiraciones gastronoémicas siendo su motivacion

prioritaria 0 complementaria. (CEGAHO, 2013)

La OMT (2019) menciona que, “en los ultimos anos, el mercado gastronémico ha
experimentado un crecimiento significativo a raiz del aumento de la demanda de

experiencias unicas y auténticas por parte de los turistas.”

Ante la creciente y desarrollada actividad del turismo gastronémico se puede decir

que:
...tanto en el turismo en general como el denominado turismo gastronémico
y su impacto en la vida de las comunidades y los conjuntos sociales,
representan un tema desafiante, especialmente ahora que el turismo es visto
cada vez mas como un tema de investigacion en la formacién en gastronomia
y no viceversa, como era la situacién convencional. (CONACULTA, 2003: p.
22)
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Asi bien, se trata de explicar y fundamentar la importancia de la gastronomia dentro
del ambito turistico, que desarrolla a partir de la alimentacion un elemento que
constituye de manera fundamental el desarrollo de la actividad ante la necesidad de
satisfacer las necesidades elementales de quien lo realiza, pero a la par y durante
afos recientes ha crecido la demanda de servicios especificos de gastronomia y
alimentacién que se consolida el turismo gastronémico como una alternativa o

nueva modalidad contraria al denominado turismo masivo.

2.2 Servicios turisticos

Dentro del turismo se contempla como servicio turistico, aquellos servicios que son
dirigidos a atender las solicitudes de los turistas a cambio de una contraprestacion,
como se menciona en el DOF (2016). Se contempla a los prestadores de servicios
turisticos como las personas fisicas o0 morales que ofrezcan, proporcionen o
contraten con el turista, la prestacion de los servicios, dentro de los que se
consideran, los servicios de agencias de viaje, agencias integradoras de servicios,
alimentos y bebidas, operadora de aventura y naturaleza, parques tematicos,

hospedaje, guias de turistas, entre otros. (DOF, 2016)

En el Google site, Servicios Turisticos (s.f.) se menciona como el conjunto
realizaciones, hechos y actividades, tendientes a producir prestaciones personales
gue satisfagan las necesidades del turista y que contribuyan al logro de la
facilitacion, acercamiento, uso y disfrute de los bienes turisticos. Se hace mencion
gue dentro de estos se incluyen su produccion, distribucién, comercializacion, venta
y prestacion de los bienes y servicios ofrecidos por las empresas del mercado, para

satisfacer las necesidades de los turistas.

Por su parte el Ministerio de Turismo de Ecuador (2017), define los servicios
turisticos como “las actividades ejercidas por el sector privado, para atender las

necesidades de los visitantes desde su llegada hasta que abandonan un lugar.”
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Dentro de la Guia de Calidad en el Servicio para el facilitador de mencionado
Ministerio, se contemplan como servicios minimos en el desarrollo del turismo, el de
alojamiento, el de alimentacién y el de trasporte, asi como el de operaciones

turisticas.

Para el caso de México, la SECTUR en el Diario Oficial de la Federacion (DOF) en
2016, contemplan que los servicios turisticos son los servicios “dirigidos a atender
las solicitudes de los turistas a cambio de una contraprestacion, [...].” Ademas de
referenciar como prestadores de estos servicios a las personas fisicas o morales
gue proporcionen, ofrezcan o contraten con el turista, la prestacion de servicios de
agencias de viaje, integradoras de servicios, hospedaje, alimentos y bebidas,

operadoras de aventuras o naturaleza, parques tematicos u otros.

Un referente comun dentro de las concepciones presentadas, sitian el servicio de
alimentos y bebidas como un servicio turistico, este servicio contempla dentro de
sus categorias diversos establecimientos que bien se pueden referir a restaurantes,

cafeterias, bares, entre otros.

2.2.1 Servicios turisticos de alimentos y bebidas

Fuentes (2012) considera que el servicio de alimentos o gastronémico:

...es aquel en el cual se beneficia a otra parte, es decir, se realiza una
prestacion a otros en el area de alimentos y bebidas teniendo en cuenta
normas establecidas. [...] es aquel que se proporciona para satisfacer
necesidades de alimentos y bebidas a clientes, de forma creativa y bajo

determinadas normas. (p. 17)

Se considera el servicio de alimentos y bebidas como una organizacion que tiene
como finalidad elaborar y/o distribuir alimentacion planificada, a través de

preparaciones culinarias, de acuerdo con estandares técnicos y sanitarios.

57

——
| —



(Alimentacion Institucional, 2020) Existendo una gran variedad de modalidades de
servicios de alimentacién, diferenciandose en Alimentacién Institucional (2020)

como:

a) Servicio de Alimentacion tradicional, donde se comprenden restaurantes o
casas de comida, de un negocio individual o social, en los que se encuentra
un comedor multiple donde se sirven comidas de una cocina comun,
destacando restaurantes, autoservicios, bares, buffets, etcetera;

b) Servicios de Alimentacion colectivos, que corresponde a donde se ofrece
servicios alimentarios a grupos de colectividades en determinado lugar y
hora, como es el caso de escuelas, fabricas, centros de accion social,
hospitales, entre otros; y por ultimo

c) Servicio de Alimentacién comercial, dedicados a la confeccion de alimentos

en grandes cantidades con la finalidad de comercializar el producto.

Asi mismo, se hace mencion que los servicos seron adaptados segun sean mas
efectivos para cada establecimiento de acuerdo al tipo de instalacion, tipo de oferta,
segmentos de mercados al que se difige la oerta, la categoria, capacidad de plazas,

la clasificacion y descripcion. (Fuentes, 2012)

2.2.2 Tipos y modalidades de servicio

EI INATEC (2016) en el Manual “técnicas de servicio en restaurante” menciona que
para conciderar la eleccion del servicio que se utiliza se debe considerar diersos
facotres, el tipo de oferta, la categoria del establecimiento, el equipamiento y la
dimension y la cualificacion del personal. Dentro de los servicios de restauracion

tradicional se mencionan los metodos mas utilizados siendo:

a) Servicio emplatado o a la americana, esta tecnica es de las mas empleadas
en la restauracion, consiste en el armado de platos individuales desde cocina,

posteriormente los platos son trasladados por los meseros con el uso de
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b)

d)

f)

carros para trasportar o bandejas con mesa auxiliar. El servicio comienza con
el levantamiento de orden, seguido de bebidas y servicio de mesa (ej. pan
con mantequilla), se da tiempo para la elaboracion de los platillos, una vez
elaborados, se comienza con el plato de entrada, seguido el plato principal y
finaliza con el postre, debiendo esperar que el cliente se retire para limpiar el
area.

Servicio a lainglesa. Este servicio se caracteriza por servir directamente los
alimentos a los platos previamente montados en las mesas, los alimentos
son trasladados desde la cocina en fuentes o bandejas, el mesero debe
consultar las prociones a servir con el cliente, evitando rosar o golpear al
cliente al momento de servir.

Servicio a la francesa, es un servicio similar a la inglesa, con la diferencia de
gue en este tipo, cada comensal se sirve los alimentos desde las fuentes,
puede llegar a ser lento por la falta de destreza del comensal, aunque da la
confianza de que cada uno se pueda servir | que desee, evitando restos en
los platos y eliminando eplicaciones sobre las cantidades servidas.

Servicio al gueriddn, requiere de mayor profesionalidad de la brigada de
comedor, interviene el ayudante trayendo de cocina los alimentos en fuentes
y el cocinero coloca el gueriddn y los utiles enfrente de la mesa a servir,
realizando elaboraciones frente al cliente, exponiendo y presentando
tecnicas de elaboraciones y preparaciones de los alimentos, responde
inquietudes respecto al procedimiento. Su costo es elevado y se presenta
mayormente en establecimientos de primera clase.

Servicio a la rusa, en este servicio resulta basico y parecido al ingles, se
realizan los cortes y acomodo atractivo en bandejas de servicio desde la
cocina, los meseros deben presentar los alimentos, con la ayuda de un
empleado de servicio se coloca un plato caliente sobre un plato vacio delante
del cliente, y se procede a servir.

Servicio buffet, modalidad de mayor uso en comedores de hoteles, consiste
en disefiar la presentacion de los alimentos desde la cocina, posteriormente

son distribuidos en el mobiliario dispuesto para ello, donde el cliente se sirve
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0 es servido por el personal del establecimiento. En este tipo de servicio la
funcion pincipal del mesero es la de servir bebidas, supervisar las mesas
donde se encuentran los clientes, atender a necesidades de los clientes y
levantar muertos una vez que el cliente se haya ido.

g) Servicio coctel, se caracteriza por no tener complejas elaboraciones,
disefiado para eventos empresariales, graduaciones, aperturas o clausuras
de locales o brindis. Se distingue por que los invitados permanecen un tiempo
corto, por lo que no se hace montaje de sillas, y es normal que se brinden
unicamente bebidas y canapé o bocadillos calientes y frios. Es un servicio
de bajo costo y permite reunir un gran cantidad de gente sin realizar un gran

gasto.

Finalmente como es mencionado con anterioridad, el servicio que eligird cada
establecimiento dependera de sus necesidas, instalaciones, equipamiento y el tipo

de servicio que pretenda dar.

2.2.3 Servicio buffet

Dentro de la amplia gama de tipos de restaurantes y técnicas de servicio se
encuentra especificamente el servicio Buffet caracteristico por contar con un
sistema de autoservicio, considerado de tenedor libre, ofreciendo a los clientes libre
acceso para comer a eleccion y sin restriccion de cantidades. (Framery Coirault &
Borquez Calderon, 2003)

En Cursos Gastronomia (2019) clasifican los restaurantes por el concepto, que es
definido de acuerdo a costumbres sociales, habitos, requerimientos personales y
tipos de cliente, mencionando que el buffet, es el tipo de restaurante en donde los
comensales pueden elegir dentro de una gran variedad de platillos cocinados y

dispuestos para autoservicios.
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La RAE define el buttet (en frances) o bufe (en espafol) como “1. M. Comida
compuesta de una diversidad de alimentos frios y calientes, dispuestos a la vez
sobre una o varias mesas, y ofrecidos generalmente en hoteles y actos sociales.”,

y “2. m. Mesa o conjunto de mesas donde se ofrece el bufé.”

Framery Coirault & Borquez Calderon (2003), mencionan las siguientes ventajas y

desventajas del servicio buffet:

Ventajas:

e Ahorro de personal de servicio
e Los clientes se sirven de acuerdo con sus necesidades

e No se requiere de personal sumamente capacitado

Desventajas:

e Los clientes deben participar en tareas de servicio

e Personas mayores y/o discapacitadas tienden a solicitar ayuda

e Tiene un costo elevado por la cantidad de productos requeridos

e Es necesario que el cliente se levante en busqueda de sus alimentos

e Existe mucha comida de sobra que no se puede reutilizar al final.

2.3 Lacocina

Es importante sefialar que dentro de todos los establecimientos de alimentos y
bebidas existen areas o espacios indispensables para el desarrollo de la actividad,

la cocina se considera como uno de estos.

La Universidad Interamericana para el Desarrollo (s.f.) en su guia titulada
Fundamentos de cocina y servicio, menciona que, "Se llama cocina a aquel

departamento hotelero o restaurantero, cuya misiébn es conservar y preparar
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alimentos.". Esta area es de mucho movimiento, con personal numeroso y
especializado, el desarrollo del trabajo en este espacio suele a ser de mucha

presion.

Por su parte en Reinoso (2011) menciona que, por lo general los restaurantes se
componen por dos espacios principales, el comedor y la cocina, definiendo que la
cocina es el area mas importante ya que es en este espacio donde se realiza el
proceso de produccion de comida, debiendo existir un correcto disefio del espacio,
la identificacion de los riesgos y medidas de control adecuadas que faciliten la
calidad y seguridad.

Vista como un espacio, la cocina y sus anexos, son el conjunto de areas o locales
necesarios para que se puedan trasformar los alimentos, y conseguir platos
elaborados, dentro de lo que es una cocina, no se habla Unicamente de la zona
caliente donde se elaboran o cocinan los alimentos, sino también a todos los
espacios anexos como los cuartos de verduras, los cuartos de refrigeracion,
almacenes y otros, independientemente si se encuentran unidos o separados.
(Expob2b, s.f.)

Cabe concluir que la cocina es la integracién de los espacios relacionados con la
elaboracién de alimentos y bebidas, atendido con personal que debe de conocer y
manejar la presion, el uso de instrumentos y medidas de control que infieran en

productos de calidad y seguridad de los alimentos.

2.3.1 Organizacion y disefio de cocina

En primera instancia, las cocinas varian de acuerdo a su funcionalidad, tipo de
establecimiento, tipo de servicio y necesidades de cada negocio, por lo que no es
posible definir cual seria la cocina correcta. Pero bien, existen criterios que
establecen como se debe y tiene que operar una cocina, desde el disefio hasta los

procesos de seguridad y calidad en la produccién. Destacando que "el disefio de
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una cocina debe estar fundamentado en la creacion de flujos de circulacién entre
usuarios y productos para evitar posibles contaminaciones y en la diferenciacién de
distintas zonas de almacenamiento y manipulacion de los alimentos." (Pérez y
Civera, 2012)

Para Pérez y Civera (2012) los criterios para el disefio del espacio de cocina se

resumen en los siguientes puntos:

Limpieza eficaz de instalaciones y equipos

e Eliminacion de contaminacion cruzada

e Evitar la existencia de patdégenos en el establecimiento

e Contar con un sistema de gestion de residuos

e Almacenamiento higiénico del material limpio

e Establecer la funcionalidad y delimitacion de los espacios y zonas para la
creacion de circuitos.

e Optimizacion de procesos, logistica y prevision de crecimiento para llegar a

la operatividad o productividad.

La UNID (s.f.) menciona que los locales que se decian al servicio de alimentos y
bebidas cuentan con distintas variaciones en cuanto a la superficie que lo conforma,
pero que se cuentan en general con tres espacios definidos que son; 1) Area de
comedor o espacio donde se prestan los servicios de comida; 2) El area dedicada
a la cocina donde se realiza la produccion de la comida; y 3) Las zonas anexas.
Ademas, hacer mencion de algunos criterios o caracteristicas que debe de tener el
espacio de cocina ya que consideran que algunas instalaciones dedicadas a brindar
servicios de alimentacion, fueron construidas con un fin distinto, haciéndolas

inadecuadas.

Estos criterios son:
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e La ubicacién de la cocina debe ser privilegiada debido a la comunicacion
entre el comedor, los almacenes, las camaras de refrigeracion y los demas
espacios, contando con accesos faciles para mercancias, movimiento de
personal y salida de desechos.

e Debe de existir buena iluminaciéon, para el mejor desarrollo de los
procedimientos, evitando sombras y contrates. Sefialando que la luz natural
es la mas conveniente para trabajar.

e Existencia de depdsitos suficientes y una red bien distribuida de agua,
contando con grifos adecuados.

e La existencia de una buena ventilacion permitira la extraccion del vapor y
humos generados por el funcionamiento de la cocina y la regeneracion del
aire viciado.

e Las paredes revestidas con azulejo o material de facil limpieza, los techos
recubiertos con algun impermeabilizante para evitar la condensacion de los
vapores generados.

e Contar con pisos anti-derraparte, bien montados libres de hendiduras o
cualquier espacio que fomente el crecimiento de bacterias y fauna nociva, de
facil limpieza, conservacion y reparacion.

e Un sistema de drenaje y coladeras de material de uso rudo, faciles de retirar

para limpieza y con un ligero grado de inclinacion para evitar
encharcamientos. Ademas de trampas de grasa que eviten la contaminacion
de aguas residuales.

e Las puertas y ventanas deben ser lisas, de facil limpieza y a prueba de

roedores, evitando el paso de polvo, cucarachas, hormigas o cualquier tipo
de fauna nociva. Deben contar con mosquiteros en buen estado que eviten

la entrada de cualquier criatura que vuele.

A la par de sefialar las caracteristicas elementales que se consideran en los
espacios de la cocina, la UNID (s.f.) sefiala en su guia titulada "Fundamentos de
cocina y servicio", la divisibn de los espacios dentro del establecimiento de

alimentos encontrando:
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La cocina caliente es el area donde se trasforma por medio del calor los

alimentos crudos, esta area se divide en otras lineas, encontrando, la linea
fria, la linea caliente y reposteria. Estas divisiones se realizan de acuerdo a
las necesidades de cada establecimiento.

El cuarto frio que es conocido como el area de produccion es el espacio
donde se conservan los alimentos perecederos, aqui se limpian y racionan
los productos en crudo para ser distribuidos en el momento oportuno.

Las camaras refrigerantes son cuartos especiales con aparatos de

refrigeracion que conservan en buenas condiciones los productos.

Las areas de lavado es el lugar donde se limpia y conservan los utensilios,

conocida como "cochambre”, ademas de contar con otra area para el equipo
de loza, donde se limpia la vajilla, el cubierto y la cristaleria. Es importante
gue esta area se encuentre con un acceso cercano al comedor para facilitar
el depdsito de los platos sucios, ya que el servicio se puede afectar si no hay
platos limpios donde se puedan servir los alimentos.

Es necesario que las cocinas cuenten con un almacén para depositar

productos no perecederos que se necesitan para la produccion.

Por otra parte, la UNID (2014) en "Seguridad e higiene de los alimentos” sefiala

algunas otras areas designadas de trabajo que son:

Area administrativa.

Area de recepcion de mercancia.

Area de desechos.

Area de Aimacenes (Frio, seco y de productos quimicos.).
Areas de produccion.

Areas de limpieza.

Areas de servicio al cliente.

Areas de acomodo de loza.
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2.3.2 Procesos y procedimientos de cocina

De acuerdo a Toapanta (2017) en los ultimos afios se ha puesto principal atencion
en la calidad de los procesos que intervienen en la elaboracién de los productos
finales. Sefialando la existencia de operaciones culinarias basicas en el proceso de

la elaboracion de alimentos, siendo:

e Operaciones de recepcion

e Operaciones de almacenamiento

e Operaciones de descongelacion

e Operaciones de preparacion de alimentos frios

e Operaciones de mantenimiento en frio

e Operaciones de coccion

e Operaciones de preparacion de alimentos calientes
e Operaciones de enfriamiento

e Operaciones de calentamiento

e Operaciones de pase/distribucion.
Es importante sefialar que, dentro del espacio de cocina, existen muchos procesos
procedimientos y actividades que se realizan para la operacion de la misma,
pretendiendo siempre encaminarlas a la seguridad alimentaria, gestionado con
acciones como la limpieza y calidad.

2.3.3 Planes de limpieza y desinfeccidn

Para comprender este tipo de planes es necesario comprender los conceptos de

limpieza y desinfeccion, presentados a continuacion.

Por su parte en Pérez y Civera (2012) se presentan como:
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e Limpieza es el proceso que elimina la suciedad organiza o inorganica de las
superficies sin alterarlas.

e Desinfeccién comprende la destruccion de todas las bacterias patégenas y
la mayoria de las no patdgenas que estan presentes en los objetos y las

superficies.

Para la UNID (2014) la limpieza, desinfeccion y sanitizacion son elementos que

forman parte de los planes, definiéendolos como:

e Limpieza es un procedimiento que separa, suspende o disuelve,
generalmente en agua.

e Desinfeccion es conocida como eliminacion o destruccion parcial de los
microorganismos contaminados que pueden estar en una superficie,
utensilios, objetos, etc.

e Sanitacion es el conjunto de técnicas procedimientos para disminuir y
controlar la reproduccion y desarrollo de microorganismos patdégenos (que

causan enfermedades).

Estos conceptos mantienen entre si una estrecha relacion y evidencian los procesos

gue en conjunto forman parte de los planes de limpieza y desinfeccion.

Pérez y Civera (2012) mencionan que la limpieza e higiene son dos elementos
importantes para asegurar que exista seguridad alimentaria, esto aplica tanto a los
alimentos como a los materiales de contacto (manipuladores y maquinaria), para
garantizar que se lleva a cabo el proceso, se desarrollan planes de limpieza y
desinfeccién, que, sistematizados y verificados, proporcionan un grado de confianza

y sanitizacion aceptable.

Un Plan de limpieza y desinfeccion es una programacién de forma escrita y
ordenada de todas las actividades para limpiar y desinfectar, donde se garantice

una mejor eficiencia en su ejecucion. Dentro de los objetivos de dicho plan se
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encuentra la eliminacién suciedad, asi como de restos de alimentos y desperdicios.
Con la finalidad de reducir la poblacién microbiana que pueda encontrarse sobe las
superficies, utensilios, equipos, ambiente, manos o manipuladores en todos
espacios donde se almacena, manipula y preparan los alimentos, evitando riesgos

para la salud por contaminaciones cruzadas. (Pérez y Civera (2012)

La UNID (2014) menciona que para la elaboracion de un programa o plan de
limpieza de deben de conocer los conceptos béasicos de produccién limpia, los
procedimientos y productos de limpieza y desinfeccién, el procedimiento para la
limpieza de equipos y utensilios. y debe de existir una auditoria de dicho plan.

2.3.4 Gestion de calidad y herramientas

Segun Manrique (2016) con el analisis del concepto de gestion en los antecedentes
tedricos de la historia, define que la gestion es reconocida como una disciplina,
adoptando un conjunto de principios, métodos, técnicas y practicas derivadas de la
teoria cientifica, permitiendo que su aplicacion planifique, organice, dirija y controle
los recursos de una organizacién, estos pueden ser humanos, financieros,
materiales, tecnoldgicos, de conocimiento, entre otros. Es por este medio que las
instituciones logran sus objetivos a través de una estructura y el esfuerzo humano

coordinado.

Garzén R. (2011) define que "la gestidon implica todas aquellas acciones que se
deben administrar y liderar para alcanzar los objetivos concertados desde un
principio en determinadas tareas, por medio de la planeacion, la organizacion, la
direcciéon y el control." A la par de esta idea, la gestion ha sido adaptada también
para entender la idea de accién mencionando como elementos la identificacion del
objetivo, la medicién mediante la cuantificacion o valoracion de alguna caracteristica
de un producto y el control por medio de un sistema de control de gestidon que sirva

para medir y controlar lo que sucede. (Torres, R., 2017)
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En consecuencia, a esto, se han implementado conceptos que figuran y van de la
mano para los procesos administrativos que implican la gestion, dando pie a la
gestion de la calidad y los sistemas de gestién de los que a continuacién se

retomaran en términos generales.

En el Nueva ISO 9001:2015 (2018) se define como gestion de calidad a "un conjunto
de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores o
desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos
mediante el mismo." estimando que la gestion de la calidad redne el conjunto de
acciones y procedimientos que garantizan la calidad, no en los productos, sino en

los procesos por los que se obtienen.

En Torres (2017), se menciona el concepto de gestion de la calidad de acuerdo a la
Norma ISO, como el conjunto de acciones que son planificadas y sistematicas,
ademas de que son necesarias para proporcionar la confianza de que un producto
0 servicio cubre los requisitos de calidad. La misma autora sintetiza como principios

de la gestion de calidad los siguientes enfoques:

e Alcliente, es trabajo de las organizaciones cumplir y en el mejor de los casos,
exceder sus expectativas.

e De liderazgo, por medio de los lideres se involucra al personal para lograr los
objetivos de la organizacion.

e De inspiracion al personal, reconociendo que las personas en todos los
niveles de la organizacion son esenciales e implicarlos permite que se utilicen
sus habilidades en beneficio de la misma.

e De proceso, cuando los recursos y las actividades relacionadas a un
resultado deseado se maneja como un proceso.

e De mejora continua, como objetivo permanente de la organizacion.

e Basado en hechos, por medio del analisis Iégico e intuitivo de datos e

informacion para la toma de decisiones.
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De forma adicional, en Espinoza (2013) se define como sistema de gestion de
calidad, al sistema que dirige y controla una organizacion con respecto a la calidad,
concepto que retoma de la Norma ISO 9001. Identificando como elementos

principales lo siguientes:

e La estructura de la organizacion, por medio del organigrama se jerarquizan
los niveles de direccion y de gestion.

e La Estructura de responsabilidades involucra a las personas y en su caso a
los departamentos detallando sus funciones de calidad.

e Los procedimientos, que permiten mediante un plan parmente con pautas
detalladas, controlar las acciones de la organizacion.

e Procesos permiten lograr un objetivo especifico mediante la sucesion
completa de las operaciones.

e Los recursos de indole econémico, técnicos y de otros tipos, deberan estar

definidos de forma estable y circunstancial.

Como parte de los sistemas de gestion de calidad se contemplan los
procedimientos, los procesos y la mejora continua como elementos influyentes en
la gestion de las organizaciones o empresas, medidas que se contemplan en las
herramientas que se utilizan para la gestion de calidad en los establecimientos,
identificando los manuales de procedimientos, la capacitacion y los formatos o

registros de control como elementos significativos en el presente documento.

2.3.5 Capacitacion

Para Nowell (2015) la capacitacion implica aproximar las herramientas a los
colaboradores para que puedan desarrollar y mejorar sus habilidades de servicio, a
la par que se impulsa para que sea cada vez mas aptos en los puestos de trabajo
gue desarrollan para su ejecucion es importante en primera instancia identificar las
necesidades de los empleados dentro de la empresa para no capacitar en algin

tema inexacto.
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Pérez-Fernandez (2010) en Torres R. (2017) define la capacitacibn como "hacer
que todos participen y estén motivados para aportar plenamente su talento y
entusiasmo mientras que el esfuerzo conjunto se dirige hacia la satisfaccion de las

necesidades de los clientes."

2.3.6 Manual de procedimientos

Orallana (2010) menciona que un manual de procedimientos es un medio de
comunicacion que sirve para registrar y transmitir la informacion entre las areas que
integran un establecimiento, entendiéndose como un documento que contiene de
forma ordenada y sistematica la informacion e instrucciones sobre la politica,
organizacion y procedimientos, que mejoran la ejecucion del trabajo dentro del

establecimiento.

Para Yacelga (2016) el manual de procesos es "una guia que enumera y detalla
cada paso de una actividad con el fin de identificar todas las actividades de una
empresa y logra que sean procedimientos estandarizados y que servira al personal
gue trabaje en la empresa para un correcto desempefio de sus funciones, de esta
manera el establecimiento tendra un Optimo funcionamiento operativo y

administrativo."

Los manuales de procedimientos son herramientas documentales que instruyen a
los usuarios como cumplir sus funciones y como actuar en determinados casos,
estructurados en forma ordenada, secuencial y detallada, los procedimientos que
se realizan en una unidad administrativa, que secciones intervienen y los formatos

gue se utilizan para la realizacion de las funciones. (Franco, 2017)

2.3.7 Formatos y registros de control

Es importante comprender en términos generales lo que es un formato y un registro
en el ambito de la gestidén de la calidad, para eso Ramos Cabrera (2018) identifica

gue el formato es un "documento utilizado para registrar los datos requeridos por el
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sistema de gestion de calidad. Un formato se trasforma en un registro cuando se
incorporan datos." y un registro se entiende como un "documento que presenta

resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempefiadas.”

2.3.8 Tratamiento de residuos

Uno de los procesos que se realizan dentro de cada establecimiento de alimentos y
bebidas es la disposicion final de los residuos sélidos y liquidos, por medio de la
gestion de los residuos se da paso a su tratamiento o eliminacion. La gestidon agrupa
todas las actividades o procedimientos que se relacionan con la generacion, la
separacion, el movimiento interno, el almacenamiento, la desactivacion, la
recoleccion, el trasporte, el tratamiento y la disposicion final. (Universidad Industrial
de Santander, 2009)

Los residuos mas comunes generados dentro del servicio alimentario, son sdlidos y
liquidos. Con principal énfasis en los residuos sélidos, Sanchez (2014) los define
como "Cualquier material u objeto que se genere a través de un proceso ya sea
guimico, fisico y microbioldgico, en la industria alimentaria se pueden encontrar
cualquiera de estos residuos ya que la produccion y transformacion de un producto

alimenticio se puede hacer por medio de estas caracteristicas."

Como complemento de importancia y entendimiento Aseocar (2010) define algunos

conceptos que se agrupan dentro del tratamiento y gestion de los residuos;

e Reciclaje, como tratar por medio de un proceso fisico, quimico o mecéanico a
una materia o producto ya utilizado en un ciclo de tratamiento total o parcial
para obtener una materia prima.

e Compostaje, se considera una técnica de trasformacion de la materia
organica, resultando de la actividad de bacterias, hongos y otros
microorganismos que utilizan el sustrato organico como fuente de energia y

nutrientes.
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El compostaje y el reciclaje son algunos de los procedimientos de tratamiento de

residuos que se utilizan con mayor frecuencia dentro de los establecimientos de

alimentos y bebidas.

Continuando con esta presentacion conceptual de elementos que intervienen o que

forman parte del proceso de tratamiento de los residuos, la UIS (2009) menciona

que;

La basura debe entenderse como todo residuo organico o semisdlido,
putrescible o no putrescible exceptuando las excretas de origen humano o
animal.

El desecho como cualquier producto deficiente, inservible o inutilizado que
su proveedor destina al abandono o del cual quiere desprenderse.
Desperdicio como los residuos de origen animal o vegetal procedente de la
preparacion de alimentos y que por su naturaleza y composicion esta sujeto
a un corto tiempo para su rapida descomposicion, generando malos olores y

favoreciendo la proliferacion microbiana y de fauna nociva.

Ademas, la UIS (2009) menciona como acciones sobre el tratamiento de los

residuos;

La segregacion de la fuente, como el proceso que consiste en el depdsito
selectivo inicial de los residuos de acuerdo a su seccion generadora, que por
medio de la separacion y clasificacion de origen se puede hacer un mejor
manejo, tratamiento y disposicion final.

La clasificacién de los residuos, comprende los residuos peligrosos y los
residuos no peligrosos, que a su vez son clasificados y manejados de

acuerdo a su identificacion, facilitando su tratamiento y gestion.

Las acciones, procesos y procedimientos sobre el tratamiento de los residuos que

forman parte de los establecimientos de alimentos y bebidas, son variados y
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dependeran en gran medida del propio establecimiento, de acuerdo a sus

necesidades y campo contextual.

2.4 Mermas y desperdicios

El presente apartado hace mencion especifica a lo que se define como merma,
perdida y/o desperdicio, evidenciando las causas que se consideran mas comunes

y las estrategias retomadas para su reduccion.

2.4.1 Merma, pérdiday desperdicios

En Santa y Mertens (2014) se denomina merma en el sector alimentario a la “pérdida
gue se tiene de los productos empleados como resultado de la preparacion de
alimentos. Incluye desde la etapa de abastecimiento de los productos,
almacenamiento, preparacion de alimentos y hasta que los restos en los platos

retornan al area de cocina."

Aunado a esto, Rentabilibar (2016) menciona que la merma se divide en dos

grandes grupos, la merma operativa y la merma natural.

e La merma operativa es aquella que se puede generar con la manipulacion
del producto y la que se produce mientras se trasforma o cocina el producto.
e Sobre la merma natural, especifica que se genera en dos grupos, el primero
es con los productos que caducan y las que segundas es en los productos

perecederos crudos.

Por su parte la FAO (2017) diferencia entre la merma comercial o financiera, como
el resultado del mal registro, o las dificultades de acciones comerciales; y la merma
operativa, que surge por la operacién y contempla la problematica de los
desperdicios no solamente de los alimentos, sino también del mal manejo de los

productos.
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Con respecto a la pérdida de alimentos, la FAO (2014) define que "las pérdidas de
alimentos hacen referencia a una disminucién de la masa de los alimentos
destinados originalmente al consumo humano, independientemente de la causa y

en todas las fases de la cadena alimentaria antes del ambito del consumo."

Y en abono al concepto, la misma FAO (2017) define como pérdidas alimentarias a
los productos agricolas, ganaderos o pesqueros, que estan destinados al consumo
humano en cualquiera de sus grados de procesamiento o elaboracién, y que se
originen en la produccién, post-cosecha, procesamiento, almacenamiento y

trasporte, que no es consumido.

Sobre el desperdicio de alimentos se hace uso de los conceptos y definiciones
adoptadas por la FAO (2014) definiendolo como los alimentos que son apropiados
para el consumo humano que se descartan o se deterioran en el ambito de los

consumidos, independientemente de la causa de esto.

Y de forma adicional se sefiala que "Los desperdicios de alimentos son los alimentos
inicialmente destinados para el consumo y que son desechaos o utilizados de forma
alternativa (no alimentaria para el consumo humano) que se originan durante: 1) la
gran distribucién y el comercio minorista de los alimentos y 2) durante la preparacion
y consumo final posterior - independientemente de la causa explicativa subyacente

real.

Ante esto, Ramirez, Pefiuela y Pérez (2017) mencionan que los residuos
alimentarios 0 mermas se pueden identificar como pérdida, desperdicio o despilfarro
dependiendo del momento y el lugar en el que se generan, poniendo como ejemplo
gue las pérdidas son generadas ante las ineficiencias e la cadena de suministro,
mientras que los desperdicios son evasiones deliberados de los productos
comestibles y el despilfarro son todos los alimentos que se desaprovechan o que

se pierden por descomposicion.
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2.4.2 Causas

Existen muchas causas que propician el desperdicio, pérdida y merma de los

alimentos, en diferentes etapas y niveles de las cadenas de suministro, por lo que

para conocer en términos generales se recurre al informe presentado por la FAO en

2017 que organiza sus caracteristicas en tres niveles;

1)

2)

3)

Micro causas, son todas aquellas que ocurren en cada fase particular de la
cadena alimentaria, desde la produccién hasta el consumo, debido a
acciones u omisiones de actores dentro de la misma fase.

Meso causas, son las que incluyen causas secundarias o estructurales de la
perdida y el desperdicio, pudiendo encontrarse en la misma fase o en otra
distinta, derivado del modo en que se organizan los actores, las relaciones
en las cadenas de alimentacion, por la infraestructura. Ademas, pueden
contribuir a la existencia de micro causas.

Macro causas, es en este nivel donde se encuentran las causas mas
sistémicas de la perdida y el desperdicio, como un sistema alimentario
ineficiente, la falta de condiciones institucionales o politicas que no faciliten
la coordinacién entre los actores, las inversiones y la adopcion de las buenas
practicas. Estas son las principales razones por las que el desperdicio y

pérdida de alimentos tienen un alcance mundial.

Para comprender las causas de las perdidas dentro de la cadena alimentaria, FAO

(2014) sefala las siguientes causas en cada fase:

Cosecha, por las malas practicas agronémicas y de cultivo, la falta de
informacion sobre las buenas préacticas de produccion y por la falta de acceso
al mercado y financiamiento de pequefios y medianos productores.

Post-cosecha, por la mala eleccion de contenedores y envases para los

productos, falta de acceso a servicios de tratamiento de superficies de
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produccién, las perdidas por derrame y deterioro durante el manejo,
almacenamiento y trasporte.

e Procesamiento, debido a la contaminacion a lo largo de la cadena de
procesado y elaboracion, la falta de capacitacion en las buenas practicas de
manufactura e higiene. Por las interrupciones del proceso, deficiencias y
desechos en la seleccion de los insumos a utilizar, por los cortes de la cadena
de frio o calor.

e Almacenamiento, ausencia de instalacion de camaras frigorificas para
productos perecederos, por el incorrecto o nulo uso de tecnologias
posteriores a la recoleccion y por las malas condiciones de almacenamiento.

e Distribucion y comercio, debido a la presion por almacenar o mostrar los
productos frescos con perfecta apariencia, mala administracion de existentes
y productos dafiados, por el uso de quimicos para conservar su frescuray la
inexistencia de donaciones.

e Preparacion y consumo, debido a la falta de planificacion de las compras,
desconocimiento al almacenar o preparar alimentos y errores de

interpretacion de etiquetas de consumo.

Ante esta presentacion de las fases se puede mencionar que estas causas son de
igual forma aplicables a los procesos ocurridos de forma especifica e interna dentro

de los establecimientos dedicados a la prestacion de servicios de alimentos.

Cabe sefalar que la FAO (2017) estima que en el caso del consumo y los servicios
del sector de la restauracion, cerca del 20% de los alimentos manipulados en los
restaurantes y servicios de comida son desperdiciados, diferencidndose por los
tipos de restaurantes, donde, los servicios de buffet cuentan con un 24% de
desperdicios, que se subdividen en 17% correspondiente al desperdicio de servicio,
ante el exceso de alimentos cocinados, el resto corresponden a otras causas del
proceso de produccién. Concluyendo que la planificacion, la buena gestion y la
documentacion de los datos de pérdidas y desperdicios contribuiria en la reduccion

de los mismos.
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2.4.3 Estrategias de reduccion

Debido a las diversas causas de la perdida y el desperdicio, existen de igual forma
una amplia gama de opciones de solucién para reducirlas, micro, meso y macro
soluciones constituyen las propuestas organizadas en los tres niveles de las causas.
(FAO, 2017)

Para fines practicos se retomaran las micro soluciones de los sectores de hosteleria,
hogares y concertadas y colectivas presentadas en el mismo informe Las perdidas
y el desperdicio de los alimentos en el contexto de sistemas alimentarios sostenibles
de la FAO (2017).

Respecto a los servicios alimentarios, se estima que estos cumplen una doble
funcién primero con estrategias que permitan reducir sus propias perdidas y
desperdicios y como espacios fundamentales para sensibilizar a los consumidores,

experimentar y entender su comportamiento.

Es por medio de la vigilancia y la medicion de la cantidad, el tiempo y los motivos
de las pérdidas y desperdicios, que se genera una estrategia de diagndstico y
reduccion del despilfarro en algunas empresas. En Estados Unidos se prepar6 un
instrumento que calculaba los costos y los beneficios de la reduccién de los
desperdicios, la reduccion de fuentes, reutilizacion de las sobras, el uso de
alimentos para animales y el compostaje, donde también se sefialan los ahorros

respecto a las emisiones de gases de efecto invernadero.

Otra de las opciones de solucion se presenta con la estrategia de prevencion y
mitigacion del desperdicio de alimentos, centrada en la prevencion o el cambio de
comportamiento, con estudios como la influencia de los mensajes escritos en el

comportamiento de los consumidores de servicios de alimentacién en grupos.
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En el caso de las soluciones para los hogares, se enlistan unas medidas detalladas
que pudieran adoptar los consumidores para la reduccion de sus propios

desperdicios, encontrando:

e Mejor planificacion de las compras, evitando comprar mas de lo necesario.

e No comprar por adelantado o de manera impulsiva alimentos que no se
necesitan de inmediato.

e Comprender el etiguetado de la recomendacién de consumo y la fecha de
caducidad.

e Mejorar las practicas de almacenamiento y gestion de existencias.

e Mejor calculo de las porciones que se deben preparar.

e Uso de mejores técnicas de preparacion de alimentos, que no quede comida
sin consumir, evitando perdida o desperdicio en la calidad de los alimentos y
la disminucion del contenido nutricional debido al método de preparacion.

e Obtener todos los beneficios nutricionales, con el aprovechamiento completo
de frutas y hortalizas.

e Conocer maneras de emplear las sobras en otras preparaciones para evitar

deshacerse de ellas.

Cabe sefialar que estas mismas medidas pueden ser adoptadas e implementadas
por diversos actores como solucion al problema de la perdida y desperdicio de

alimentos.

Por ultimo, se presentan las soluciones concertadas y colectivas, comprendiendo
gue las soluciones comunmente corresponden a agentes individuales y de caracter
técnico o basadas en el comportamiento y que deben de liderar con limitaciones
gue corresponden a un nivel superior, en este caso se presentan soluciones que
intervienen en un nivel meso o de varios actores de la cadena de alimentacion,

siento:
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1) Adoptar un enfoque basado en la cadena alimentaria en las medidas de
reduccion de las perdidas y desperdicios alimentarios.

2) Invertir en infraestructuras

3) invertir en innovaciones adaptadas de las cadenas de frio

4) Desarrollar la elaboracién de alimentos

5) Garantizar servicios adecuados de creacion de capacidad, educacion,
capacitacion y extension

6) Activar el papel decisivo de la mujer en la reducciéon de las perdidas y
desperdicios de alimentos.

7) Instituir la responsabilidad social empresarial

8) Promover el cambio de comportamiento del consumidor.

9) Dotar de valor a los alimentos excedentarios "rescatados”

10) Conferir valor a los subproductos, las fuentes complementarias y los

alimentos no utilizados.

Asi a manera de conclusion, existen diversos ejemplos de medidas o acciones
tomadas en el ambito nacional e internacional sobre la reduccion de la perdida y
desperdicio de los alimentos, desde organizaciones internacionales hasta grupos
no gubernamentales que, preocupados por la situacion, deciden disefiar sus propias
medias de reduccion, calculo y gestion, atendiendo principalmente a su contexto y

necesidades especificas.

2.5 Lean Manufacturing

Para la elaboracion de la presente propuesta de proyecto se utiliz6 como campo
metodolégico algunas de las bases de la filosofia de Lean Manufacturing,
comunmente conocida como Lean. Hernandez Matias & Vizan ldoipe (2013)
mencionan que, Lean es una filosofia de trabajo que se basa en las personas,
definiendo la forma de mejorar y optimizar los sistemas de produccion, enfocandose

en la identificacion y eliminacion de desperdicios existentes en la produccion; como
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la sobreproduccion, el tiempo de espera, el exceso de procesado, inventarios,

movimientos y defectos.

Para Rojas Jauregui & Gisbert Soler (2017) la filosofia de lean se enfoca en la
mejora continua y en la optimizacion de los sistemas de produccion o servicio,
cuando se cumple su objetivo de disminuir despilfarros de todo tipo; como de
inventarios, tiempos, productos defectuosos, transporte, retrabajos por parte de los
equipos Yy las personas. La novedad de dicha filosofia, se basa en la combinacion
de distintas, tecnicas, elementos, mejoras y aplicaciones que surgen durante la

elaboracion del trabajo.

Sobre los antecedentes de la filosofia Hernandez Matias & Vizan Idoipe (2013)

menciona que Lean Manufacturing:

Tiene su origen en el sistema de produccion Just in Time (JIT) desarrollado
en los afios 50 por la empresa automovilistica Toyota. [...] De forma resumida
puede decirse que Lean consiste en la aplicacion sistematica y habitual de
un conjunto de técnicas de fabricacion que buscan la mejora de los procesos
productivos a través de la reduccion de todo tipo de “desperdicios”, definidos
éstos como los procesos 0 actividades que usan mas recursos de los

estrictamente necesarios. (Pag. 6)

Para continuar, durante la elaboracién y ejecucion de la propuesta de proyeto se
siguieron las bases de la teoria Lean con la filosofia de analizar, pensar y actual.
(Gisbert Soler, 2015) Comenzando con el analizis y la identificacion del problema
en el area, analizando teoricamente las tecnicas bajo las cuales se pudieran aportar
las soluciones presentadas y la forma en la que se pretende dar solucion al
problema. Por lo que en siguiente se presentan de forma general las técnicas bajo
la que se basa la propuesta de proyecto y que son presentadas en Hernandez
Matias & Vizan ldoipe (2013).
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2.5.1 Las 5’S

Se basa en 5 pasos que son eliminar, ordenar, limpiar, estandarizar y disciplina,
bajo esta tecnica se consigue la eliminacion de caracterisiticas que interfieren con
la eficacia de las areas de una empresa, eliminando deficiencia en la limpieza,
desorden, articulos en desuso, falta de instrucciones de operacién, errores de
operacion, desinteres, movimientos y recorridos innecesarios y la falta de espacio.
Siendo una tecnica sistematizada, se debe realizar cada paso en el orden
presentado;

e Eliminar (Seiri) es la primera de las 5S, donde se procede a la clasificacion y
eliminacion de los elementos que no se consideren necesarios o utiles en el
area de trabajo., evitando estorbos y elementos que son inncesesarios pero
gue originana algun despilfarro como incrementar movimientos, pérdida de
tiempo, falta de espacio , etc.

e Ordenar (Seiton) se traduce en la organizacion de los elementos clasificados,
facilitando su ibicacion, definiendo un lugar especifico para buscarlo y ser
devuelto, para esto se marca limites de las areas de paso, almacenaje y de
trabajo, ademas se dispone de un lugar adecuado para cada cosa.

e Limpieza (Seiso). Por medio de la inspeccion, se identifican y eliminan
defectos, su aplicacidén consiste en la integracion de la limpieza como una
actividad diaria y necesaria, eliminando focos de suciedad y conservando los
elementos en condiciones optimas, reponiendo faltantes, eficientando los
existentes y reparando lo que no funciona.

e Estandarizacion (Seiketsu) que permite sistematizar los logros obtenidos en
las medidas anteriores, cumpliendo con estandares de limpieza correctos,
creando habitos de organizacién, orden y limpieaza, a la vez que transmite
la importancia al personal. Para implantar la estandarizacion debe de
distribuirse o asignarse responsabilidades de las 3S primeras, explicando el
gué, cuando, donde y cdmo se deben hacer las cosas. Deben de integrarse

las 5S en los trabajos regulares y evauar la eficacia y rigor de la aplicacion.
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e Disciplina (Shitsuke) que se considera la fase de convertir en habito la
utilizacion de los metodos estandarizados y normalizar su aplicacion,
gestionando por medio de diversos mecanismos la generacion de evidencia
visual que pongan en manifiesto su eficacia. Mediante esta tecnica se forma,
actualiza y actualiza a los operarios en la limpieza y orden de acuerdo al

puesto.

Rojas Jauregui & Gisbert Soler (2017) mencionan que dentro de los beneficios de
la aplicacion se encuentran; facilitar el acceso y devolucion de piezas o
herramientas durante la ejecucion del trabajo, evita la busqueda innecesaria de
objetos, mantiene condiciones para el cuidado de las herramientas, mejora
visualmente el ambiente de trabajo, propuebe la participacion en equipo y crea y

mantiene condiciones seguras para realizar el trabajo.

2.5.2 Estandarizacioén

Esta técnica se define como descripciones escritas y graficas que apoyan en la
comprension de las técnicas mas eficaces y factibles en el area o empresa,
preveendo de informacién puntual sobre materiales, métodos, procesos,
mediciones y maquinarias, con la premisa de generar productos o servicios de
calidad bajo un modo fiable, seguro, rapido y barato. Por eso se estima que donde
exista el uso de personas, materiales, procesos, informacion y métodos, deberia de
existir un estandar con las siguientes caracteristicas basicas; con descripciones
simples y claras, proceder de mejoras hechas, que puda garantizarse su
cumplimiento y ser considerados como puntos de partida para generar mejoras

posteriores.

2.5.3 Mantenimiento productivo total TPM

Se considera un conjunto de técnicas que se orientan a la eliminacion de las averias

por medio de la participacion y motivacion de los empleados, con esto se busca la
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conservacion de los activos productivos y se propone bajo cuatro objetivos; la
maximizacion de la eficacia del equipo; desarrollo de un sistema de mantenimiento
del equipo que sea preventivo, sistematizado y se pueda reparar o modificar; Debe
de implicar todas las areas en la planificacion, disefio, utilizacién y mantenimiento
de sus equipos y por ultimo la participacion activa de todos los empleados
independientemente de su lugar en el orden jerarquico. Ademas se busca eliminar
grandes perdidas que se agrupan en tres tipos, el tiempo muerto, la perdida en
velocidad y los defectos.

Dentro de los beneficios que mencionan Rojas Jauregui & Gisbert Soler (2017) esta
el mejor control de las operaciones, mejora de la calidad del producto final, la
fiabilidad y disponibilidad de los equipos y reduccion en costes de mantenimiento.

2.5.4 Control visual

Se concentra en un conjunto de medidas practicas de comunicacion, donde se pone
en evidencia de una forma sencila, la situacion del sistema productivo haciendo
hincapie en los defectos y desperdicios. Bajo este método se busca mantener
informado al personal sobre el como sus acciones y esfuerzos tienen incidecia en
los resultados, dandoles poder y responsabilidad sobre su actuar. Los mensajes
deben de ser de rapida captacion y difusion de la informacion, y puede aplicarse

con diferentes métodos que dependeran del objetivo o el problema que se identifica.

Para Rojas Jauregui & Gisbert Soler (2017) los beneficios son la disminucion o
eliminacion de stock entre procesos intermedios, cumplir con tiempos de entrega,
avitar acumular inventario, flexibilizar la produccion y mejorar la calidad del producto

por una mejor deteccion de defectos.
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CAPITULO 3. RESULTADOS OBTENIDOS Y SOLUCION APLICADA

Por medio de la Estancia Profesional que se desarroll6 en la empresa en el periodo
comprendido del 4 de febrero de 2019 al 7 de junio de 2019, se elaboré la presente
propuesta, donde a partir de los pasos y procesos seleccionados, presentados y
aplicados de la metodologia de la teoria de Lean Manufacturing expuesta

anteriormente y bajo la normativa tedrica se constituyo lo siguiente:

3.1 Titulo

Proyecto integral para la reduccion de mermas en la cocina de Aventuras Mayas.

3.2 Ambito de aplicacién

Cocinas de los parques Aktun Koh y Estrella de la empresa Aventuras Mayas, en

Playa del Carmen, Quintana Roo.

3.3 Objetivo General.

Proponer un proyecto integral de reduccién de mermas con la optimizacion de
recursos, estandarizacion de procesos y aplicacion de métodos de conciencia en la

cocina de Aventuras Mayas.

3.4 Objetivos y estrategias especificas.

Tabla 1. Objetivos y estrategias especificas 1.
Objetivo Especifico. 1 Actualizar e incluir procesos que permitan la mejor y mayor

utilizaciéon de los recursos en la cocina del establecimiento.

Estrategias especificas
Merma en | Reducir traslados en cocina mediante una propuesta | Mediano

movimientos | de expansion. plazo

85

——
| —



Merma en | Actualizar formatos utilizados para la operacion de | Aplicacion
produccién | las cocinas de parques. inmediata
Renovar manual de operaciones de cocinas para | Aplicacion
Merma en | ofrecer el servicio en parques. inmediata
procesos | Presentar sistema de limpieza como medida de | Aplicacion
calificar productividad. inmediata

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 2. Objetivos y estrategias especificas 2

de alimentos y la concientizacion de estos.

Objetivo Especifico. 2 Aplicar herramientas que permitan la optimizacion del uso

Estrategias especificas

Andlisis de bitacoras y aplicacion de

- Aplicacion
responsabilidades. _ .
_ . inmediata
Propuesta de jornada extendida de comedor.
Implementar sefalética en bodegas, definiendo
Merma en i . . L
areas especificas de cada insumo. Aplicacion
consumo . _ _ .
Presentar propuesta de imagen visual de inmediata
comedor para reducir desperdicio del usuario.
Actualizacion de briefing de bienvenida al Aplicacion
comedor del parque. inmediata

FUENTE: Elaboracion propia
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3.5 Proceso de aplicacion

Imagen. 2. Proceso de aplicacion.

No. Act Proceso Responsable Documentos

INICIO

4

. Propuesta de proyecto
Elaboradién de Nacxit Gonzalez
propuesta de Est
proyecto stevez
Modificaciones )
pertinentes Gerente de cocinas
Presentacion de Se rechaza y
propuesta a modifica lo Directores de empresa
directores necesario
Aprobacicn de Directores de empresa
proyecto
N Establecer
eEtheert?oi:sddee periodo de Propuesta de proyecto
aplicalgcién aplicacion de Gerente, coordinador,
inmediata estrategiaa encargados y auxiliares
mediano plazo de cocinas

Gerente de cocinasy
Nacxit Gonzalez
Estevez

Evaluacion de
medidas

Es necesario
modificar accidnes

Gerente de cocinasy

Lasestrategias )
fueron favorables. Nacxit Gonzalez

Estevez

A 4

FINALIZA PROYECTO

FUENTE: Elaboracion propia
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Tabla 3. Proceso de aplicacion

PROCESO DE APLICACION

medidas

productividad, eficiencia y eficacia.

ORDEN NOMBRE DESCRIPCION OBSERVACIONES
Por medio del andlisis y la
Elaboracién de | observacidn se disefia proyecto que
1.5.1 propuesta de | permita solucionar conflictos simples
proyecto y lleve a reducir mermas de
alimentos y procesos.
Gerente de cocinas revisara la
Modificaciones | propuesta de proyecto realizando las
1.5.2
pertinentes observaciones y correcciones que
considere pertinentes.
Se presenta propuesta a directivos Con aceptacion el
Presentacién de
en espera de una respuesta proyecto continua, con
153 propuesta a
favorable, en caso contrario se rechazo se regresa a
directores
realizan las correcciones necesarias. punto 1.5.1
El proyecto puede comenzar a
Aplicacién de ejecutarse en los términos y
1.5.4
proyecto condiciones establecidos por
directivos.
Comienzan a trabajarse con las
Ejecucion de
acciones de menor complicacién e
estrategias
1.5.5 inmediata aplicacidn, y se definen
inmediatasy a
los tiempos de ejecucién de
mediano plazo
estrategias de mediano plazo.
En dado de ser encontrar
fallas en las medidas
tomadas, se procedera a
Evaluacién de Se evaluaran aspectos de
1.5.6 modificar y replantear las

medidas, de no existir
complicaciones se

procede a final

FUENTE: Elaboracion propia
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3.6 Reduccién de merma en movimientos

Como parte del periodo de identificacidn, se determin6 que uno de los factores que
influye en la generacién de diferentes tipos de mermas y desperdicios para el caso
de Estrella, es la distribucién y tamafio de bodega, determinando lo siguiente:

o Los movimientos innecesarios de meter y sacar los utensilios de cocina a
bodega y viceversa, provocan en los trabajadores un doble en movimientos
y tiempo, lo que genera ansiedad por terminar pronto y pérdida de atencion

a la realizacion de los alimentos.

o El almacenaje de garrafones en el area de bodega provoca un efecto sauna,
debido a que se calienta el espacio y produce que las verduras tengas mas

concentracion de calor y su tiempo de vida disminuya por la rapida coccion.

o Al existir poco espacio para realizar un buen almacenaje, los insumos son
guardados y utilizados sin considerar el sistema “primeras entradas, primeras
salidas”, derivando en una falta de control de los insumos que se deben

consumir primero.

Uno de los beneficios obtenidos sera la facilidad de realizar limpieza profunda y

periddica para reducir la aparicion de fauna nociva.

3.6.1 Propuesta de expansion de cocina

La propuesta de expansion de cocina se presenta en el Grafico 2. Propuesta de

Layout cocina de estrella y cuenta con las siguientes sugerencias de cambio:

o Utilizar el espacio de hielera blanca para incluir red con capacidad para 40
garrafones, teniendo mayor control de sanidad evitando que toquen el piso,

liberando espacio de uso de garrafones dentro del comedor y bodega.
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Incluir estante de productos quimicos, y de limpieza que no deberian

permanecer en contacto con los insumos alimentarios.

Crear acceso de la expansion a la cocina para facilitar su uso, esté acceso
carecera de puerta, debido a que no es necesario por ser un acceso interno

de las cocinas.

La expansion deberd de contar con una puerta de gran dimensién que
permita el surtido de proveedores de hielo y agua, asimismo, sera el acceso
de cargay descarga de la comida procedente de cocina central.

En lo posterior se recomienda, reconsiderar la ubicacion de los tanques de

gas, aungue no existe una sugerencia de ubicacion dentro de este proyecto.

En el caso de la bodega, se recomienda, implementar dos estantes utilizados
para el almacenaje de verdura, uno que sera para los insumos entrantes y

otro para los salientes.

Se contempla el uso de una estanteria para utensilios e insertos de cocina,
previo a poder utilizar el area debajo de la barra de cochambre y freidora de
alitas para poder almacenar y reducir movimientos innecesarios para su

almacenaje.

Una estanteria mas sera usada para los insumos empaquetados, donde se
sugiere el uso de cada estante de acuerdo con cada insumo, lo que facilitaria
el sistema PEPS, ademas de tener la facilidad de tener un control exacto del

stock.

La ultima estanteria se utilizara para los insumos que no pueden permanecer

en el area de afuera por su fragilidad de ser dafiados por inclemencias del
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ambiente, ejemplo de ellos son servilletas de papel, vasos de carton, rollos
de papel, etc.

o En cuestion a los accesos a la cocina se sugiere, mantener las mismas
entradas, y fijar mosquiteros en el acceso trasero de la antigua bodega para
mantener una ventilacion constante durante la operacion, y fijar la puerta-
mosquitero de cocina en direccion a bafios con la finalidad de mantener

ventilacion.

o Los accesos de comedor a cocina se sugieren que sean elaborados de
marcos y red de mosquitero; que su apertura sea de forma corrediza hacia
lados contrarios, esto permitiria tener completamente cerrada la cocina una

vez finalizadas las operaciones evitando el acceso para fauna y humanos.

o Para el acceso de platos y vasos usados, se sugiere implementar una red de
mosquitero que evite el acceso de fauna, y que tenga la posibilidad de ser
montada y desmontada de acuerdo con la operacion, por ello se sugiere sea
fijada del lado derecho a la pared, permitiendo pueda ser cerrada y abierta

COMO una puerta.

Es importante sefalar que toda la cocina debera ser cerrada en totalidad para evitar

gue la fauna pueda tener acceso, esto mantendra la sanidad del espacio.
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Imagen 3. Propuesta de Layout cocina de Estrella
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FUENTE: Elaboraci6n propia

]
92 |

(
{




Imagen 4.

Proceso de propuesta de expansion

resenta propuest
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directores
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proyecto
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neveray
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Finaliza proyecto

FUENTE: Elaboracidn propia
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3.7 Reduccién de merma en produccion

Después la examinacion de los formatos utilizados en el desarrollo de las

actividades diarias se determind lo siguiente:

o Como parte de labor coordinado, se considera necesaria la utilizacion de
métodos tecnoldgicos para el llenado y analisis de los datos, por
consiguiente, se actualizan formatos y se genera una copia para su traslado
a la aplicacion “MEMENTQO”.

o Al tener el control de los formatos en un medio digital, se podran establecer
medidas correctivas en el menor tiempo posible, y se podra evaluar la

veracidad del llenado.

o Mediante el llenado de formatos de actividades responsivas (Formatos de
actividades o tareas asignadas) se puede evaluar la productividad de los

empleados.

3.7.1 Actualizacién en formatos de produccion

Mediante revision de los formatos que se utilizan en la actualidad se identificaron

las siguientes sugerencias a corregir;

o Solicitud para la eliminacion de formato de Operaciones diarias y elaboracion
directa por medio del departamento de Operaciones, conservando los

M L]

registros de “No. de Pax”, “Turno”, “Operador

” “Guia” y “Firma”.

o Se agregan en Recetas Estandar la elaboracion de alimentos que no se
contemplaban en el archivo, al igual que la especificacion para cortes de
verduras de barras frias y se agregan las recetas estandar de los desayunos

de personal.
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o En los formatos de control se realizaron adhesiones de alimentos que se
implementaron recientemente y se sugirié la toma de temperatura en dos
tiempos que lo convierte en un control mas creible y con oportunidad de que

se realice en la operacion.

o Actualizacion en maximos y minimos de insumos; y se agregaron los

correspondientes a verduras.

o Los formatos de inventarios se actualizaron de acuerdo con las necesidades
actuales, eliminando las herramientas que son inexistentes y agregando

algunos que estan en uso actual o de reciente adhesion.

o Se agregaron formatos de propuestas de modificacion, con la finalidad de

determinarlos como herramienta de medida de productividad.

Se siguiere que los datos obtenidos mediante los formatos sean controlados y
analizados en colaboracién de las gerencias de alimentos y bebidas y desarrollo
sustentable, estableciendo a partir de estas, se puedan afinar nuevas medidas que
permitan la reduccion de las mermas que se generan en los diversos procesos de

produccion y servicio, bajo la auditoria de la gerencia de calidad.

La actualizacién y digitalizacion de los formatos, facilitaran la evaluacion de los
datos y cifras presentadas, facilitando conocer las cantidades de desperdicios que
son generadas, la optimizacion en medidas de produccion (asignacion de gramajes
correctos a la realidad existente) y evaluacion financiera sobre la cantidad de

desperdicio de alimentos generados.

Se presentan como ANEXO No. 1 algunos de los formatos actualizados y que se

surgiere incorporatr.
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Imagen 5. Proceso de actualizacion de formatos.

Proceso

INCIO

Identificacion de
procedimientos

v

Analisis de formatos

.

Recolecciéon de
formatos

v

Modificaciéon de
formatos

v

Presentacién de
propuestas

Rechazo de
Propuesta

v

Aprobacion de
direccion

Digitalizacion
de formatos

Implementacién de

v

Propuesta de Plan
3w

v

Adquisiciéon de
tablets

v

Capacitacién a
personal

v

Uso de formatos
digitales

formatos

Capacitacién en
llenado de formatos

Uso deformatosen
papel

FINAL

FUENTE: Elaboracion propia

96

——
| —




3.8 Reduccién de merma en procesos

Mediante la visualizacién de oportunidades, se determiné la necesidad de generar

procesos estandarizados que permitiesen facilitar el conocimiento de los procesos

de elaboracion y accion, para nuevos integrantes, asi como la realizacién de buenas

practicas para aquellos que tienen mas tiempo en la empresa determinando;

3.8.1 Actualizacion de manual de procedimiento

o

o

Se reelaboro el manual de operaciones, asi como se modificaron e
implementaron procesos. ANEXO No. 2 “PR-COC.001 Procedimiento para

ofrecer alimentos y bebidas.”

Ante la visualizacion de procedimientos vagos y aprendidos de forma
empirica, se considerd necesario el contar con un documento que explique,
especifique y de claridad del funcionamiento de la cocina de parques, desde

Su apertura, su operacion y cierre.

Como trabajo fundamental del supervisor y el gerente, se determina la
necesidad de brindar y evaluar los conocimientos de los colaboradores a su
cargo, en cuestion al “PR-COC.001 Procedimiento para ofrecer alimentos y
bebidas”, se sugiere que se corrobore que exista la lectura por parte de todos
los colaboradores del area que se relacionan o forman parte del

procedimiento.
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Imagen 6. Proceso para la actualizacion del manual de procedimientos

Proceso

INCIO

Identificaciéon de
procedimientos

v

Aprendizaje de
procedimientos

v

Elaboracion de
procedimiento en
escrito

v

Modificacién en
procedimientos

v

Se rechaza la Presentacién de
propuesta B propuesta

Se apruebala
propuesta

v

Capacitacién a
personal

v

Evaluacién a
personal

v

Actualizacion
después de 6 meses

FINAL

FUENTE: Elaboracion propia
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3.8.2 Aplicacion de sistema de limpiezay medida de productividad

o Gracias a la actualizacién de los formatos, se determina, la posibilidad de

evaluar la productividad de los empleados mediante la asignaciéon de

responsabilidades de forma semanal y mensual, que determinen su apoyo y

participacion dentro de los espacios de cocina en parque, y que del mismo

modo se realicen actividades de vital importancia para la operacion y el

saneamiento de los espacios.

Tabla No. 4. T8-COC.14 Bitacora de limpieza general de cocina — Estrella

T8-COC.14 BITACORA DE LIMPIEZA GENERAL DE COCINA - ESTRELLA

MENSUAL VERIFICADO POR: FIRMA: FECHA:
Partes del area de TAREAS PARA REALIZADO
responsabilidad REALIZAR FECHAS POR: OBSERVACIONES
1- Limpieza por
abajo. Quitar
telarafas, polvo.
Mesas y Sillas
(LUNES)
2- Aceitar
Bodegas 1- Limpieza de
(MARTES) pisos y paredes
Neveras 1- Lavadas y
(MIERCOLES) secas.
Basesy Chafers |, «.
(JUEVES) 1- Sin cochambre
( ]
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Paredes y techos 1- Limpias y sin

(\dlleECF\?[gIE g) salpicaduras
Hielera o
(MIERCOLES 1- rL(I)m]'g;a
QUINCENAL) p
Comedor 1-Limpiezade

(QUINCENAL) palos de palapa

1-Limpiezade
mosquiteros

Comedor

(MENSUAL)
2 - Limpieza de
bodega de trampa

Tuberias de tarjas 1- Limpieza
(SABADOS general de
QUINCENAL) tuberias

NOTAS DE ASIGNACION: Se asignara una tarea especifica a cada uno de los
auxiliares y encargados de cocina, siendo responsables de la realizacion y
llenado de formato, por el cual se evaluara su productividad en cocina.

FUENTE: Elaboracion propia
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Imagen. 7. Proceso de aplicacion de formato de productividad

Proceso

( INICIO )

Termina proceso
Lt matutino de
operacion

Revision de
formato

No es diade
limpieza

Toca realizar
limpieza

Seleccién de dos
| encargados parala
actividad

Se realiza la
actividad en
tiempos libres del
dia.

Termino la

No se completo N N
limpieza

Se completo
satisfactoriamente

Se informa vy llena
formato

‘ FINAL ’

FUENTE: Elaboracion propia
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3.9 Reduccién de merma en consumo

Se determiné que existe mayor desperdicio de alimentos en el aspecto de consumo
por sobre la produccion y merma final, determinando que el mayor problema se

encuentra cuando se regresa el plato para ser descamochado.

Asi mismo se identifico la elaboracion inexacta de desayunos para personal y
comidas para personal, derivando en las siguientes propuestas:

3.9.1 Anticipacion y regulacion a comidas de personal

o Se sugiere se realice la bithcora de comidas previo a la llegada de personal
al parque, en el cruce de acceso de seguridad al parque, mediante la

numeracion, posteriormente se deberan registrar en la bitacora escrita.

o Como toma de medidas ante la inasistencia por alimentos, el encargado
tendra la obligacion y libertad de no brindar el desayuno a toda aquella

persona que no se haya borrado de las bitacoras de registro.

o Paralas comidas del personal que por sus actividades no tiene la libertad de

bajar a tiempo, se realizan las siguientes propuestas;

e Elaboracion por parte de palapa de staff de lista por escrito con
corroboracion de colaborador de que comera para el emplatado de la
comida, se solicita que al terminar de comer el plato sea descamochado

y lavado para evitar la propagacion de fauna nociva en la cocina.

e Aumento en cantidad y horario de integrantes de cocina, haciendo entrar
2 personas al segundo turno, se podra dejar montada una proteina y tres
guarniciones para los miembros que no hayan bajado a comer,
aumentado hasta las 4:25 el horario de barras montadas y permitiendo al

personal, lavar y pesar los alimentos que se dejaron.
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e Elaboracién de Box Lunch que pueda ser enviado a los miembros del staff
y determinando con palapa de ATV’s, horario en el que puedan ingerir
alimentos y frenar la operacion general de tirolesas (Actividad donde

existe mayor problema para ingerir alimentos)

3.9.2 Aplicacion de sefialética en bodegas bajo sistema PEPS

o Una vez realizada la expansién de bodega, es necesario implementar
sefalética que establezca la ubicacién y el acomodo de los insumos en

bodega bajo el sistema P.E.P.S.

o De este modo se hace la solicitud al departamento de marketing para
elaborar etiquetas rigidas en el caso de bodega de parque Estrella y etiquetas

autoadheribles para Aktun Koh.

o Al existir el etiquetado y aplicacion de sistema PEPS, se reducira la merma
de insumos preproduccion y del mismo modo facilita a los colaboradores a

realizar la eleccion de los insumos a utilizar.

Se incluye como ANEXO No. 3 la solicitud de listado de etiquetas para bodegas de

parques.

3.9.3 Aplicacion de sefalética en comedor para reducir desperdicio

o Se determind que uno de los puntos de mayor importancia para la empresa,
sera la reduccién de merma de consumo, esto significa el desperdicio
generado por los usuarios (pax y colaboradores), en este sentido se
determina de vital importancia optar por medidas que permitan llegar de una
forma clara y no limitativa a los usuarios, en solicitud de su apoyo para dicho

propdsito.
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o Por este motivo se sugiere implementar un letrero que funcione de apoyo
visual para la solicitud de la reduccion de desperdicios.

o Dicho letrero sera elaborado con las medidas y ubicacion determinadas por
la direccién y gerencias de la empresa Aventuras Mayas, Como sugerencia
se menciona que las medidas sean mayores a 1 m por 2 m, y sea montado
en la parte trasera de las barras de comedor, una por cada barra. De forma
alternativa, se siguiere incluir leyendas en manera de stickers dentro de las
barras de alimentos, similares a los utilizados en los servilleteros.

o Asi mismo se sugiere el uso de la leyenda “Welcome, help us with
#Zero Waste” y “Bienvenidos, ayudenos con #Cero_Desperdicio”,

acompafnado del logo Aventuras Mayas.

Por ultimo, se menciona; es de vital importancia la implementacion del letrero
sugerido, debido a que, en la actualidad los pax y colaboradores, no consideran
importante el desperdicio de alimento bajo el raciocinio de considerar por primera
parte, que los pax hacen un pago por un servicio de alimentacion tipo hotel o
restaurante, dejando de lado que la vitalidad de los tours radica en la experiencia
en conjunto que les brinda la empresa, por otro lado para los colaboradores carece
de importancia y significado por la implementacion de los composteros, que en gran
medida han servido para atenuar el impacto que se genera por todos los kilos de
comida que se tiran, pero que del mismo modo genera una mentalidad que orilla a

pensar que no se ha desperdiciado nada.

3.9.4 Actualizacién de briefing de bienvenida a comedor

Un tema de vital importancia y que desencadena el mal manejo de los alimentos por
parte de los usuarios (Pax), es la cuestion de briefing que se les da en la llegada a

los comedores de los parques sefalando;

o Lagran mayoria de los guias no dan el briefing.
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o Los briefings dados son muy permisivos e incitan a hacer un desperdicio
consentido de los alimentos.

o Los encargados de barra no se sienten con la libertad y responsabilidad de
dar el briefing

o Es notorio el desconcierto de algunos usuarios (Pax) a su arribo a los
comedores, desconociendo la direccion y la forma de operacion de la cocina.

o Pocos pax saben elaborar “tacos” y tienen poco conocimiento de la forma en
la que se acostumbra a consumir, mezclar y elaborar los alimentos del menu

tipico que ofrece la empresa.

Por tales motivos, se sugiere la inclusién como briefing obligatorio el siguiente;

Briefing:

o Dar la bienvenida al restaurante

“Bienvenidos al comedor del parque (Nombre del parque)”

o Presentar al encargado de cocina

“Les presento al responsable de la barra de alimentos”

o Presentar cada platillo que se encuentre montado en la barra caliente y
sefalar la ubicacion de la barra fria, cubiertos, servilletas y bebidas.

“Nuestro bufete de comida tipica de la regién consta de: Pollo, cochinita pibil,

(guarniciones que encuentren en el momento), barra de ensaladas y aguas

frescas de sabores.” (Se sefiala ubicacion de servilletas y cubiertos)

o Mencionar nuestra responsabilidad social.
Propuesta 1. “Somos una empresa socialmente responsable por favor apoyenos

evitando el desperdicio de los alimentos”

105

——
| —



Propuesta 2. “En Aventuras Mayas nos preocupamos por el cuidado de los

alimentos, apoyenos evitando su desperdicio”

Propuesta 3. “Solicito su apoyo para evitar el desperdicio de alimentos, ya que,
como empresa responsable con la naturaleza, estamos preocupados por el

ambiente”

o Capacitar y confirmar que los todos los responsables de dar el briefing
cumplan con su funcion, significard un cambio verdadero y que se percibira
en corto plazo con la produccion de merma, que funciona en una cadena de
acciones, reduciendo, eliminando y simplificando otros procedimientos y

procesos en la empresa.

Es de mucha importancia que los colaboradores entiendan y sientan como una
verdadera responsabilidad el cuidar y hacer un uso adecuado de los alimentos,
sefialando que primero esté el cuidado del medio ambiente por encima de nuestros

intereses 0 prejuicios contra terceros.

Una vez aplicado, y en vista de la existencia de merma de alimentos sin consumir,

se puede proceder a las siguientes situaciones;

o Medida primaria, facilitar el otorgar de forma indiferente los alimentos a los
colaboradores que asi lo requieran para evitar tener desperdicios de
alimentos.

o Identificar dentro del entorno comunidades vulnerables que requieran o
tengan la facilidad y el gusto por aceptar los alimentos.

o Identificar alguna sociedad dentro del espacio que pueda apoyar en la
distribucion de algunos alimentos a comunidades necesitadas.

o Recalcular el consumo de los alimentos, elaborando medidas exactas al

tiempo. (Reconsiderar y actualizar recetas estandar)
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

Es importante sefialar que la situacién actual sobre el desabastecimiento de
alimentos para algunos seres humanos y el desperdicio en masa que se genera por
otros, debe ser un tema de vital importancia, ademas que corresponde no solo a
gobierno, sino que como se menciona, se deben sumar diversos actores como es
el caso de las empresas, que para el caso que se presentd corresponde al sector
turistico y que del mismo modo, se debe involucrar a los consumidores para lograr
asi generar cambios y alinearnos a lo que se propuso la ONU en los Obijetivos del
Desarrollo Sustentable 2030.

A la par, es necesario sefialar que, de acuerdo a la fundamentacién se puede indicar
gue, aun cuando se considera a la empresa dentro de la rama del turismo de
aventura, es evidente que, en la practica, por lo menos en area para la que se realiz6
la presente propuesta no existe concordancia de acuerdo a las practicas
establecidas dentro de este parametro. Retomando el postulado que existe
Unicamente esta alineacion en lo tedrico, por lo que es necesario evidenciar y
sugerir que se considere la identificacion de malas practicas o elementos que no
van acorde a la finalidad y misién y vision de la empresa, pudiendo asi buscar

formas como la que ahora se presenta para enfrentar tales problematicas.

Se debe mencionar que, para la realizacion de la presente propuesta de proyecto,
la teoria y metodologia utilizadas se consideré apta, y logro concentrar y plasmar
los productos que se consideraron necesarios y correctos para llegar al objetivo
planteado. Asi como, gracias al apoyo brindado por la empresa, durante la
realizacion de la estancia profesional y el desarrollo del proyecto se logré poner en
practica algunas de las propuestas planteadas, logrando evidenciar y mejorar los

productos a modo de hacerlos Utiles y certeros.

Al finalizar la estancia profesional, el producto titulado “Proyecto Integral para la

Reduccion de Mermas en la Cocina de Aventuras Mayas”, fue presentado ante la
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direccidn de la empresa, recibiendo buenos comentarios y permitiéndose considerar
la aplicacion paulatina de las propuestas presentadas, identificando como primeros
cambios el uso de los formatos actualizados, asi como la puesta en practica e
integracion al departamento de Calidad del manual de procedimientos, titulado para
estos fines como “PR-COC-001 Procedimiento para ofrecer alimentos y bebidas”
presentado para la estandarizacién de los procedimientos realizados en la cocina

de parques.

Cabe mencionar que la propuesta de expansion fue considerada y en el Ultimo mes
de la estancia profesional (mayo, 2019) se comienzan con las remodelaciones de
ampliacion de la cocina, permitiendo ver en la realidad algunos de los cambios que
se lograban generar, confirmando las consideraciones que se tenian, liberando
espacio en la bodega existente y posibilitando el acomodo oportuno de los
utensilios, evitando la generacion de aglomeracion y eliminando los movimientos
innecesarios en las areas de bodega. Esta accidn contribuyo en la facilitacion para
adoptar las medidas de control del consumo bajo el sistema PEPS. Por otro lado,
apoyo en la conservacion de la inocuidad de los alimentos, al evitar el contacto de
los productos quimicos con los insumos, cumpliendo asi un papel dentro de la

gestion de la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Se debe mencionar que durante el periodo en que se realizo la estancia profesional,
no se lograron implementar la mayoria de las estrategias propuestas, pero que
pudieron tener continuidad en un periodo posterior ante la incorporaciéon laboral
como coordinador de cocinas y comedores de la empresa, puesto que permitio
implementar la mayoria de los pasos sugeridos en el periodo correspondiente a
agosto de 2019 a abril de 2020 posteriores a la presentacion del proyecto en junio
de 2019 y de los cuales se realiza una resefia, evitando salir de la presentacion

principal de la propuesta presentada en el periodo como practicante.

Durante este segundo periodo se identific6 que existid6 la reduccion de los

desperdicios en gran medida, confirmando mejoras por medio de la actualizacion
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de los formatos, la eliminacion de tiempos muertos y movimientos redundantes.
Durante este periodo se particip6 en la remodelacion de la cocina y comedores de
los espacios estudiados, se logro aplicar la sefialética de los insumos dentro de las
bodegas del parque Estrella y Aktun Koh, y se control6 la merma que se generaba
al no trabajar bajo el sistema PEPS. Resaltando que uno de los cambios mas
importantes fue la actualizacion del briefing de bienvenida, gracias a las pléaticas que
se incluyeron en las capacitaciones formadoras para nuevos colaboradores y
actualizacion de dichas capacitaciones con colaboradores existentes, ademas de
que, por medio de la revista digital elaborada en la empresa, se buscé expandir el
conocimiento respecto a la importancia de los procesos y la manipulacién de los
alimentos de forma consiente y correcta, se presenta como ANEXO No. 4, el articulo
publicado en la revista de la empresa respecto al consumo y elaboracion de los

alimentos en la edicion febrero 2020.

Se reconoce que, existié un gran avance y buenos resultados tras la aplicacion de
las propuestas que se lograron implementar, aunque, de acuerdo con la filosofia de
Lean, siempre se pueden generar mejoras y actualizaciones a las medidas ya
tomadas, no quedando en una propuesta estatica y adaptandose a las nuevas
necesidades que va teniendo la empresa. Aunando a que aun se requiere que la
empresa apligue muchos de los pasos propuestos, y se siguiere dar continuidad al
trabajo logrado para asi llegar a la mayor disminucion de mermas, perdidas y
desperdicio de los alimentos, quedando a consideracidon de la misma, el plazo y el

momento de aplicacion.

Otra de las sugerencias que se realiza a la empresa, es que mediante la aplicacion
del presente proyecto y en asuntos posteriores, se utilice la informacién generada
por parte del llenado de formatos para el analisis de los mismos, sugiriendo como
responsable a la gerencia de desarrollo sustentable, como principal actor respecto
a la cuestion y manejo de las mermas, ya que con la implantacién y andlisis de los
datos dados por los formatos aplicados, se podré llegar a conocer estadisticamente

la cantidad exacta de alimentos que son desperdiciados en sus diferentes etapas.
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Logrando asi formular nuevas medidas que permitan hacer un uso mas optimo de
los recursos y mejorar la calidad de los alimentos y servicios que se ofrecen en la

empresa.

Por otra parte, como se mencion6 con anterioridad, para el presente trabajo se
solicité por parte de la empresa, no adentrarse y manifestar cuestiones de caracter
econémico respecto a la produccién y generacion de mermas. Por lo que el
elaborador, sugiere que, a partir de los resultados obtenidos mediante la aplicacién
de las presentes propuestas, sea necesario evaluar por parte de la Gerencia de
contabilidad y la Gerencia administrativa, las estadisticas pertinentes que les
permitan evidenciar en términos numéricos, las cifras correctas que se generan por
medio del desperdicio de los alimentos, asi como la preparacion y ejecucion de
medidas que permitan reducir la pérdida economica y optimizar el uso de los

recursos destinados para el departamento de alimentos y bebidas.

Con relacién al motivo y la atencion del presente trabajo, identifico que durante mi
formacion como Licenciado en Turismo ha sido muy variado y completo el bagaje
de conocimientos adquiridos de acuerdo al Plan de Estudios (F3) cursados, lo que
me permitié desarrollar la propuesta de proyecto presentada, llevandome a sefiala
las Unidades de Aprendizaje (UA) que infirieron de forma directa en la posibilidad
de elaborar la propuesta presentada. Desplegadas de manera cronologica a como
fueron cursadas, identifico la UA de Introduccion a la Administracion como un
elemento fundamental derivado a la posibilidad de comprender aspectos
fundamentales en la formacion, gestiébn y manejo de una empresa, herramientas
utilizadas como la gestion de calidad y los recursos que de esta emanan para el

manejo y control en los establecimientos turisticos.

Unidades de aprendizaje como Métodos y Técnicas de Investigacion permitieron
gue desarrollara las habilidades de analisis y formulacion del apartado
metodolégico, la seleccion de las técnicas y la presentacion de los resultados.

Ecologia fue una UA de gran importancia, ya que logré complementar la vision de
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las practicas que se vuelven amigables con el ambiente, asi como identificar los
problemas de actualidad como es el caso del desperdicio de alimentos y las
consecuencias que conlleva no solo desde la vision econdmica, sino también con el
medio ambiente, reflejado en el cambio climatico y la contaminacion que se genera
ante las malas practicas. Destaco la UA de Etica Profesional ya que, como
profesional es necesario identificar los aciertos y desaciertos que ocurren en la
practica turistica, siempre privilegiando lo correcto y el bien, evidenciando que ante
una situacion comun en el espacio turistico como es el despilfarro de los alimentos,

es necesaria la intervencion y correccién de esa vision desinteresada.

En Operacion de empresas de alimentos y bebidas encontré todos los elementos
basicos que me permitieron adentrarme en el ambito de la cocina, ya que la unidad
de aprendizaje me permitié conocer y experimentar en forma real la operacion y el
funcionamiento de los establecimientos de alimentos y bebidas, adquiriendo
conocimiento sobre las areas, equipos, utensilios, herramientas y procesos
operativos, también familiarizandome con conceptos técnicos y especificos de la
disciplina, lo que facilito y abono a la elaboracion de la propuesta de proyecto
presentada. Ademas de permitir elaborar documentos basicos y especificos dela

gestion de servicios de alimentos y bebidas.

Turismo y sustentabilidad fue una de las UA que me permitieron adentrar en el saber
de las practicas que se consideran benéficas, y que resultan en la gestion de
destinos y establecimientos turisticos cada vez mas orientados a practicas de menor
intervencion y dafio en los recursos turisticos. De esta manera, ninguno de los
elementos y areas que conforman un establecimiento de ecoturismo y turismo de

aventura deberén ir en contra de las concepciones teoricas de dichos conceptos.

La UA de Formulacién y Gestién de Proyectos Turisticos, asi como Disefio de
Proyectos Turisticos Naturales y Culturales me permitieron en primera instancia
conocer la formulacién y estructura que deberia de tener un proyecto, lo que facilité

la integracion y ejecucion del trabajo presentado, cabe destacar que con la
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inclinacion hacia los elementos naturales y culturales, el proyecto se encamina en
la generacion de mayores beneficios y précticas para con los colaboradores, y el

mejor uso de los recursos naturales que se disponen en el establecimiento.

La UA de Impactos del Turismo en el Patrimonio Natural me sirvio para identificar
dentro de la empresa en donde se desarroll6 el presente trabajo, como a partir de
diversos actores se puede generar dafios por medio de la actividad turistica, ya que
pone en evidencia como un area complementaria como lo es el servicio de alimentos
y bebidas de la empresa, puede generar ciertos impactos positivos y negativos sin
indiferencia, y que repercuten tanto en la economia como en las cuestiones

ambientales con el manejo de los desechos de la actividad.

De forma complementaria la UA de Operacion de Agencias de Viaje y
Transportacion me permitid tener nociones sobre la operacion de la empresa
Aventuras Mayas, identificando y describiendo los procesos de operacion que
tienen, conociendo sobre su constitucion empresarial, los aspectos administrativos,
técnicos y estructurales del establecimiento. Asi mismo, la UA de Enfoques
Multidisciplinarios del Turismo me dio bases para conocer y entender como la
actividad turistica no un lamente esta ligada al movimiento o desplazamiento de las
personas, sino también cuestiones y visiones del turismo desde disciplinas como la
gastronomia, la administracion, la economia, la ecologia y lo mas importante la

integracion de todas ellas en la busqueda de un fin u objetivo final.

Por ultimo, la UA que permitié la elaboracion del trabajo presentado, Proyecto de
Desarrollo Profesional fue la unidad que conjugdé todos los conocimientos adquiridos
durante mi formacion profesional de la licenciatura y que los llevé al ambito practico
y laboral, permitiendo desarrollar otras habilidades que considero suman en la
formacion profesional de los egresados de la licenciatura, y que, ademas, son cartas

de presentacién que facilitan la insercion en el mundo laboral.
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Finalmente, considero que el presente proyecto fue de vital importancia en mi
formacién como Licenciado en Turismo y en mi desarrollo profesional y personal, ya
que permitié enriquecer y profundizar mi conocimiento en una de las areas de las
empresas que intervienen en la actividad turistica como es el departamento de
alimentos y bebidas, reconociendo la actividad como un eje fundamental en la
realizacion y creacion de experiencias turisticas, ademas de reforzar habilidades de
analisis y criterio frente a la situacion que se presenta en el ambito internacional y
gue repercute en todos los aspectos de mi persona, como ser humano y como
profesional del turismo. Reconozco que es de vital importancia trabajar en practicas
mas sustentables y de calidad, siempre poniendo como principal necesidad,
salvaguardar los recursos naturales y culturales de los que disponemos para

generar grandes experiencias a partir del servicio que brindamos.
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ANEXOS

ANEXO No. 1 “Formatos”

ANEXO No. 1.1 Receta estandar de desayuno de personal

T8-COC.2 RECETAS ESTANDAR ,
DESAYUNOS DE PERSONAL |
RENDIMIENTO: Varios NOTAS
TIPO DE ALMACENAJE: | Congelador La cantidad depende del nimero de
TIEMPO DE VIDA: 1dia anotados a la bitacora
INGREDIENTES CANTND | famonn PROCEDIMIENTO
ESTRELLA | AKTUN
Jitomate 6 kg 2kg CHILAQUILES
Cebolla 600gr 220gr 1.- Poner a hervir agua con tomates y cebolla
Ajo 80gr 30gr |2 Una vez hervidos, moier en licuadora con
Habanero 40gr 10gr habanero, ajo y cilantro
Gilantro 50gr 10er 3.- Sofreir en olia y agregar sal.
Media crema 4pz 2 pz 4 - Dejar enj:n’ar y guardar en fﬁe!era-
Queso rallado 2kg 1ke 5.- Al otro dia, ca{entar en bano Maria
Totopos kg 2 ke 6.- Para el montaje Fle plato, poner totopos y
queso rallado con dispensador
7.- Verter saisa sobre €l plato con totopos y queso,
Huevo 90pz 30P2__ | poseterior agregar media crema.
Habanero 40gr 10gr
Cebolia 600gr 220gr | HUEVO CON SALCHICHAS
Totopos 5 kg lkg 1.- Sofreir en aceite cebolia en cortes deigados
Saichicha 2pz 1pz 2.- Verter huevos previmente descascarados y
Frijoles 3kg 700gr |vaciados en un bow!
3.- Agregar saichichas cortadas en rodajas
Pan bolillo 49 pz 11 pz 4 .- Dejar cocer y retirar del fuego
lamon 2 pz 1pz 5.- Calentar a bafio Maria Frijoles
Queso en rebanada 1,5kg 500gr 5.- Servir en un plato con una cucharada medida
Mayonesa 1 bote 1 bote de frijoies
6.- Poner un bowi lleno de totopos en la barra de
comedor y dejar que se sirvan a su gusto.
TORTAS DE JAMON
1.- Abrir pan y agregar mayonesa
2.- Poner dos rebanadas de jamon y una de queso
3.- Caientar en sartén y envolver en papel

——
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ANEXO No. 1.2 Control de sobrante de alimentos

T8-COC.5 CONTROL DE SOBRANTE DE ALIMENTOS

FECHA:

PARQUE:

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

DOMINGO

INICIO FINAL

INICIO FINAL

INICIO FINAL

INICIO FINAL INICIO

FINAL

INICIO

FINAL

INICIO FINAL

COCHINITA

ARROZ

PURE DE PAPA

FRUOL

VERDURA SALTEADA

PASTA

SALSA

PICO DE GALLO

LECHUGA

'NOMBRE DE QUIEN REALIZO EL
CONTROL:

ANEXO No. 1.3 Control de temperaturas de alimentos frios

T8-COC.7 CONTROL DE TEMPERATURAS DE ALIMENTOS FRIOS

PARQUE:

MES ¥ ARO:

DIA

HORA

ACEITUNA

BROCOLI

CEBOLLA

CHILES | ELOTE

GUACAMOLE

JITOMATE

LECHUGA | PEPINO

PASTA

PICO DE
GALLO

SALSA

TOMADA
POR:

DBSERVACIONES

LUN

10:00 AM

12:00 AM

10:00 AM

12:00 AM

10:00 AM

12:00 AM

JUE

10:00 AM

12:00 AM

10:00 AM

12:00 AM

SAB

10:00 AM

12:00 AM

NOTAS:

1. Calibrar termémetro antes de tomar temperaturas.

2. Desinfectar cada vez que se le tome temperatura a cada uno de los alimentos.

3. Estar al pendiente del rango de la temperatura no mayor de las 4°C y no menor de los 0°C.

——
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ANEXO No. 1.3 Control de temperaturas de alimentos calientes

T8-COC.6 CONTROL DE TEMPERATURAS DE ALIMENTOS CALIENTES

PARQUE: MES ¥ ARO:

£ CANT. DE
PURE DE &QUIEN TEMP.
DIA HORA POLLO ARROZ COCHINITA | VERDURA | ALITAS PAPA FRUOL n:;:g;, ENTREGG? |TOMADA .

OBSERVACIONES

10:00 AM

12:00PM

10:00 AM

12:00 PM

10:00 AM

12:00PM

10:00 AM

12:00 PM

10:00 AM

VIE
12:00PM

10:00 AM
sAB

12:00PM

10:00 AM
DOoM

12:00PM

1. EL RANGO DE LAS TEMPERATURAS DEBE SER ENTRE LOS 60°CY 74°C

NOTAS: |2. CALIBRAR TERMOMETRO ANTES DE TOMAR TEMPERATURAS.

3. DESINFECTAR CADA VEZ QUE SE TOME LA TEMPERATURA A CADA UNO DE LOS ALIMENTOS

ANEXO No. 1.4 Operacion

T8-COCP4 OPERACION

No. Pax del dia:
No. PAX VAN CHOFER GUIA FIRMA DE QUE YA COMIO
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ANEXO No. 2 “PR-COC.1 Procedimiento para ofrecer alimentos y bebidas.”

PR-COC.001

PROCEDIMIENTO PARA OFRECER
ALIMENTOS Y BEBIDAS EN PARQUES

Elaboré Revisé y Autorizé
Departamento de A&B Direccién General
Fecha: MAYO 2019 Fecha: MAYO 2019

( )|
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. OBJETIVO Y AMBITO DE APLICACION.

1.1 Objetivo.
1.2 Ambito de aplicacion.

. GLOSARIO.
. LINEAMIENTOS.
. PROCEDIMIENTO

4.1 Surtido de almacén

4.2 Apertura de cocina

4.3 Apertura de comedor

4.4 Operacion de comedor con pax
4.5 Operacion de cocina con pax
4.6 Cierre de comedor

4.7 Cierre de cocina

. RESPONSABILIDADES

. REFERENCIAS

. REGISTROS

. HISTORIAL DE MODIFICACIONES
. ANEXOS
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1. OBJETIVO Y AMBITO DE APLICACION.

1.1 Objetivo.

Establecer la metodologia para brindar el servicio de alimentos y bebidas en los tours que ofrece
Aventuras Mayas.

1.2 Ambito de aplicacién.

Es aplicable a todo el equipo de cocina y los procesos involucrados con el area.

2. GLOSARIO.

Bowl: Contenedor redondo de acero inoxidable de diferentes tamafios que sirven para poner
alimentos.

Chaffer: Termino en inglés. Contenedor o inserto para alimentos, usualmente de acero
inoxidable.

Descamochar: Retirar los residuos inservibles y ya no comestibles de los platos para luego
depositarlos en los botes correspondientes.

Fam trip: Término en inglés. Es un viaje de familiarizacién y de cortesia, que se ofrecen a
periodistas, operadores turisticos o agencias de viajes para que puedan vivir la experiencia de
un destino turistico en primera persona. El objetivo de estos viajes es lograr un mejor
conocimiento del producto y una relacién mds cercana, mejorando la comercializacién a
futuro.

Go show: Término en inglés. Invitados que sin reservacion desean ir de tour el mismo dia.

Inserto: Bandeja de acero inoxidable o plastico de diferentes tamafios que sirven para poner
alimentos.

Isotermos: Contenedores térmicos de polipropileno que se usan para guardar los pollos.

Marinado: Técnica culinaria en el cual se deja en remojo un alimento con un liquido aromdtico
por un tiempo determinado.

No show: Término en inglés para definir la ausencia de un pax/invitado a un servicio
previamente contratado.

ODS: Orden de servicio.

Pax: Termino en inglés. Abreviacién empleada para referirse a pasajero o invitado.
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PEPS: Palabra abreviada que se una para el almacenaje de alimentos (primeras entradas -
primeras salidas).

Stocks: Termino en inglés. Conjunto de mercancia que se mantiene almacenada en espera de
su salida.

3. LINEAMIENTOS.

a) Como manipuladores de alimentos, la higiene personal es fundamental para prevenir riesgos
por contaminacion. El personal debe presentarse aseado, pulcro y en condiciones de salud
adecuadas (sin enfermedades que puedan generar riesgo de contaminacion a los alimentos).
Con uniforme completo (Playera blanca, bermuda caqui, mandil, gafete).

b) Ufas cortadas, los hombres con cabello corto, sin barba o bigote y las mujeres con el
cabello recogido y las ufias sin pintura.

c) Esobligatorio el uso del cubre bocas y la malla de pelo.

d) Tener tarjeta de salud vigente.
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4. PROCEDIMIENTO
4.1 Surtido de almacén

4.1 Surtido de almacén

No. Proceso Responsable ALUELSO
Act P registros

INICIO
T8-COC.1 Pedidos de
Solicitar pedido a . almacén
almacén Encargado de cocina

Identificar y subir
insumos a Auxiliar de cocina
camionetas

No se
Se subieron subieron o - .
insumos 1o habia Auxiliar de cocina
pedidos

T8-22 Orden de servicio

Solicitar formatos Encargado de cocina
de operaciones

Solicitar llaves dela Coordinador de cocina
camioneta c3 o auxiliar de cocina

Subir verdura a . .
camionetas después Coordinador de cocina
depesarlasy o auxiliar de cocina

revisarlas

No coincide con
pedido o esta
en mal estado

Recoger comida en Coordinador de cocina
cocina central o auxiliar de cocina
Llevar insumos alos Coordinador de cocina

parques o auxiliar de cocina

Coordinador de cocina
o auxiliar de cocina

FINAL

128

——
| —



No. Descripcion de la actividad Responsable Formatos o
registros

4.1.1 | Solicitar al personal de almacén los insumos Encargado de T8- COC.1
del pedido por medio del formato T8-COC.1 cocina Pedidos a
Pedidos a almacén. almacén
Esté sera enviado con un dia de anticipacién
a través del grupo de chat interno “Pedidos
de almacén”.

4.1.2 | Identificar los insumos marcados con el | Auxiliar de cocina
nombre del parque correspondiente,
ubicados en la entrada de almacén.

Posteriormente  acomodarlos en las
camionetas destinadas para cada parque.

4.1.3 | Solicitar en la ventana de operaciones el Encargado de T8-22
formato T8-22 Orden de servicio, el cual sera cocina Orden de
utilizado para llenar el formato T8-COC.11 servicio
Operacién diaria y ayudard para identificar la T8-COC.11
cantidad necesaria de insumos a utilizar para Operacién
la operacidn del dia. diaria

4.1.4 | Solicitar las llaves en operaciones de la Coordinador de
camioneta asignada para transportar los cocina o Auxiliar
alimentos. de cocina

4.1.5 | Pedir en almacén y posteriormente subir a Coordinador de
la camioneta la verdura correspondiente de cocina o Auxiliar
los parques Estrella, Aktun y Pich. de cocina
(Se debera cotejar peso y estado de verdura
en primer momento, previo a disponer de
ello.)

4.1.6 | Recoger en cocina central y subir a la Coordinador de
camioneta los siguientes insumos: cocina o Auxiliar
- Pollo (enisotermos) de cocina
- Frijol (en termos)

- Arroz, pico de gallo, lechuga y salsa (en
contenedores asignados)
- Tortilla (en nevera)
- Bolsas de brocoli y elote (En el
congelador)
- Comida de personal (en charolas o
contenedores asignados)
4.1.7 Llevar insumos a los parques Aktun, Pich y Coordinador de

Estrella, en los siguientes horarios:
- Entre 9:30 a 10:00 Parque Aktun.

cocina o Auxiliar
de cocina
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Entre 10:00 a 10:40 Parque Estrella —
Pich.

IMPORTANTE:

Siempre utilizar manos libres durante la
conduccién del vehiculo.

Respetar los limites de velocidad
establecidos en vialidades: 80 km/h
carretera, 40 km/h avenidas, 20km/h
zona escolar, hoteles y hospitales. La
velocidad mdxima permitida es de 95
km/h y/o la velocidad establecida en las
sefiales restrictivas del limite mdaximo
de velocidad de las vialidades
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4.2 Apertura de cocina

4.2 Apertura de cocina

areas de trabajo

Lavarse las manos

Ya se lavoy
desinfecto

No se
termino
algun
proceso

Asignar labores a
auxiliares

Preparar desayuno
de colaboradores

Seleccionar,

desinfectary cortar
verduras

e selecciono
desinfecto de

No se hizo una
bunaseleccion
o desinfeccién

Elaborar aguas de
jugueras

Elaborar puré de
papa

Elaborar pasta

Elaborar café

cocina

Encargado y auxiliar de
cocina

Encargado y auxiliar de
cocina

Encargado de cocina

Encargado y auxiliar de
cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

No. Formatos o
Proceso Responsable .
Act registros
Lavary desinfectar Encargado y auxiliar de

Anexo 1 lavado de
manos

8-COC.13 Bita
delimpieza y
desinfeccion de
jugueras
T8-COC.2 Recetas
Estandar.

Anexo 2 Manejo
deverduras
T8-COC.2 Recetas

estandar

T8-COC.2 Recetas
estandar

T8-COC.2 Recetas
estandar

T8-COC.2 Recetas
estandar




Almacenar verdura
método PEPS

Llenar formatos T8-
COC.4enel
apartado inicio (1)

Llenar formato T8-
COC.5 Control de
sobrante de
alimentos

Medir temperaturas
y llenar formato T8-
COC.7 Control de
temperaturas de
alimentos frios
|
Medir temperaturas
y llenar formato T8-
COC.6 Control de
temperaturas de
alimentos calientes
|
Contar losinsumos

enelalmacén y
llenar formato T8-
COC. Méximos y
minimos y realizar
pedidos
No se conto
Se contabilizo y insumos en
ealizo el pedido almacény no se
hahecho
pedido

Contar los utensilios
dlformato T8-COC.9
Control de
inventario

FINAL

Auxiliar de cocina

Encargado de cocina

Encargado de cocina

Encargado de cocina o
auxiliar de cocina

Encargado de cocina o
auxiliar de cocina

Encargado de cocina

Encargado de cocina

Encargado de cocina o
auxiliar de cocina

T8-COC.4 Control
de consumo de
alimentos

T8-COC.5 Control de
sobrante de
alimentos

T8-COC.7 Control de
temperaturas de
alimentos frios

T8-COC.6 Control de
temperaturas de
alimentos calientes

T8-COC.8 Maximos
y minimos

\-/-\

T8-COC.9 Control de

inventario

No. Descripcion de la actividad Responsable Formatos o
registros
4.2.1 Antes de iniciar labores limpiar y desinfectar Encargadoy
las areas de trabajo de la siguiente manera: | auxiliar de cocina
Preparar una solucién de jabdn y tallar con
una fibra las barras y mesas de cocinas,
enjuagar con agua y posteriormente rociar
con el atomizador del producto Enzy R y
dejar secar.
4.2.2 Lavarse las manos de la siguiente manera: Encargadoy Anexo 1
- Mojarse las manos con agua corriente. auxiliar de cocina Lavado de
- Tallarse las manos en forma circular con manos
solucion jabonosa hasta el codo.
- Secar con toallas de papel.
- Rociar con el atomizador del producto
Enzy Ry secar al aire.
4.2.3 Asignar a los auxiliares de cocina las Encargado de
siguientes labores: cocina
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PARQUE ESTRELLA

Primer turno

-Persona 1: Limpieza de cocina,
elaboracidn de desayuno de personal.
-Persona 2: Limpieza de jugueras
correspondiente al formato T8-COC.13
Bitdcora de limpieza y desinfeccién de
jugueras, preparaciéon de aguas, montaje
de vasos, limpieza de restos del dia
anterior.

Segundo turno

-Persona 3: Seleccion, desinfectado y corte
de verduras. (Montaje 9:45 am), de
acuerdo con formato T8-COC.2 Recetas
estandar.

-Persona 4: Elaboracion de pasta,
elaboraciéon de café y apoyo a corte de
verduras, de acuerdo con formato T8-
COC.2 Recetas estandar.

-Persona 5: Preparacién de puré de papa,
montaje de café y montaje de cucharas y
letreros, verduras barra fria, de acuerdo
con formato T8-COC.2 Recetas estandar.
-Persona 6: Limpieza de comedor, rellenar
de hielos barra fria y relleno de insumos
(crema, azucar, vasos de carton, aderezos,
sal y pimienta)

PARQUE AKTUN

-Persona 1: Preparacion de desayuno,
limpieza de comedor (Mesas, barrido vy
trapeado), encendido de panel, traslado de
[dmpara y desfibrilador.

-Persona 2: Encendido de chaffers,
limpieza y montaje de barra, elaboracion y
montaje de café y puré de papa, limpieza
de juguera de acuerdo con el formato T8-
COC.13 Bitacora de limpieza y desinfeccion
de jugueras y elaboracién de aguas,
rellenar insumos (crema, azlcar, vasos de
carton, aderezos, sal y pimienta) y colocar
hielos en barra fria.

-Persona 3: Limpieza de cocina, seleccion,
desinfeccion y corte de verduras,
elaboracidon de pasta y colocar chalecos en
porta chalecos de Caverna.

T8-COC.13
Bitdcora de
limpiezay
desinfeccién de
jugueras

T8-COC.2
Recetas
estandar

T8-COC.13
Bitacora de
limpiezay
desinfeccidn de
jugueras
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424

Para preparar el desayuno de
colaboradores, se tomara en cuenta el
numero de personas anotadas en la
bitdcora de desayunos ubicada en la barra
principal del comedor del Parque Estrella.
Para el Parque Aktun Koh se contabilizard
el nimero de personas que desayunaran al
bajar del trasporte y se registrara en la
bitdcora correspondiente.

Ver T8-COC.2 Recetas estdndar -
Desayunos personal. Realizar el desayuno
de acuerdo con el menu del mes enviado al
grupo de chat interno “Cocinas”.

Encargadoy
auxiliar de cocina

T8-COC.2
Recetas
estandar

4.2.5

Seleccionar, desinfectar y cortar las
siguientes verduras:

-Zanahoria

-Jitomate

-Limén

-Cebolla morada

-Pimiento morrén

-Pepino

Ver grafico “Manejo de verduras” ubicado
en la cocina.

Procesarlas de acuerdo con el formato T8-
COC.2 Recetas estandar — Verduras barra
fria

Auxiliar de
cocina

Anexo 2
Manejo de
verduras
T8-COC.2
Recetas
estandar

4.2.6

Hacer 1 sobre de agua de sabor por cada 19
litros de agua.

Para su elaboracién se debera sacar una
jarra completa de agua de un garrafén,
posteriormente verter el sobre de polvo de
agua en el garrafdn, cerrar y mezclar hasta
disolver toda la sedimentacion,
posteriormente se debera vaciar en las
magquinas de agua y agregar una bolsa de
hielos.

Repetir el procedimiento con los
garrafones y sabores de agua necesarios en
el dia.

Auxiliar de
cocina

4.2.7

Realizar el calculo de 1 bolsa de puré de
800g por 75 pax y después elaborar de

Auxiliar de
cocina

T8-COC.2
Recetas
estandar
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acuerdo con el formato T8-CO.2 Recetas
estdndar — Puré de papa.

4.2.8 Realizar el cdlculo de 1 bolsa de 500 gr de Auxiliar de T8-COC.2
pasta por cada 100 pax en el caso de cocina Recetas
parque Estrella y 1 por cada 75 en el caso estandar
de Aktun Koh siguiendo el formato T8-

COC.2 Recetas estandar — Pasta

4.2.9 Preparar el café de acuerdo con el formato Auxiliar de T8-COC.2
T8-01 Recetas estandar — Café, sacar de la cocina Recetas
bodega de cocina los vasos de café, sobres estandar
de coffee mate, azlcar, popotes.

Revisar envases de azucar y coffee mate de
colaboradores.
4.2.10 | Alallegadade laverdurade cocina central, Encargado de

la verdura deberd ser examinada vy
almacenada en los huacales, de acuerdo
con el sistema PEPS.

Almacenar la verdura en la bodega en el
espacio designado para cada una, controlar
el stock de la siguiente manera:

ESTRELLA
VERDURA MIN MAX
(Kg) (Kg)
Cebolla Blanca 2 5
Cebolla 4 6
Morada
Jitomate 8 20
Limén 6 8
Morrones 3 5
Pepino 12 15
Zanahoria 5 8
Chile habanero 1 1.5
Cilantro .5 1
Ajo .5 1
AKTUN KOH
VERDURA MIN MAX
(Kg) (Kg)
Cebolla Blanca 2 4
Cebolla 4 6
Morada
Jitomate 6 15

cocina y Auxiliar
de cocina
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Limon 4 6
Morrones 2 4
Pepino 10 12
Zanahoria 4 6
Chile habanero .5 1
Cilantro .5 1
Ajo .5 1

4.2.11 Llenar los formatos T8-COC.4 Control de Encargado de T8-COC.4
consumo de alimentos en el espacio deinicio cocina Control de
(1) la cantidad de insumos mencionados en el consumo de
formato. alimentos

4.2.12 | Anotar el peso especificado en las etiquetas Encargado de T8-COC.5
de los contenedores de arroz, frijol, salsa, cocina Control de
puré de papa, pasta, pico de gallo, lechuga y sobrante de
llenar en el espacio de inicio (I ), del formato alimentos
T8-COC.5 Control de sobrantes

4213 | Con el termémetro Ildser tomar Ia Encargado de T8-COC.7
temperatura de todos los alimentos frios a | cocinay Aukxiliar Control de
una distancia no mayor a 30 cm vy llenar el de cocina temperaturas de
formato T8-COC.7 Control de temperatura alimentos frios
de alimentos frios

4214 | Con el termémetro Ildser tomar Ia Encargado de T8-COC.6
temperatura de todos los alimentos | cocinay Auxiliar Control de
calientes a una distancia no mayora30cmy de cocina temperaturas de
llenar el formato T8-COC.6 Control de alimentos
temperatura de alimentos calientes. calientes

4.2.15 | Contar los insumos del almacén de cocina y Encargado de T8-COC.8
verificar si de acuerdo con los maximos vy cocina Mdéximos y
minimos establecidos en el formato T8- minimos
COC.8 Maximos y Minimos, se requiere
realizar el pedido a almacény llenar formato
T8-COC.1 Pedidos de almacén y enviarlo al
grupo de chat interno “Pedidos almacén”

4.2.16 | Contar los utensilios marcados en el formato Encargado de T8-COC.9
T8-COC.9 Control de inventario. cocina y auxiliar Control de

de cocina inventario
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4.3 Apertura de comedor

4.3 Apertura de comedor

No.
Act

Proceso

Responsable

Formatos o
registros

INICIO

Sacudir mesas,
barrer y trapear
comedor

Limpiar barrafriay
caliente

Surtir servilleteros y
sanitizador

Agregar hielo a
barra de ensaladas

Comenzar montaje
deverduras y
alimentos de barra
fria

Montaje de primer
cheifer

Montajede
segundo cheifer

Montar derivados
de maiz

[
Verificar tareasy
llenar formato T8-
COC-10 Check list
comedor
I
Asignar tareas de
formato T8-COC.14
Bitdcora de limpieza
general de cocina

Lienar formato T8-
COC.11 Operacién
diaria

FINAL

——
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Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Encargado de cocina

Encargado de cocina

Encargado de cocina

Anexo 3 Foto de montaje d
barra fria parque Aktun
Anexo 4 Foto de montaje de
barra fria parque Estrella

Anexo 5 Foto de montaje d

barra caliente parque Aktun

Anexo 6 Foto de montaje de
barra caliente Estrella

Anexo 8 Foto de montaje de

barra caliente parque Aktun

Anexo 9 Foto de montaje de
barra caliente Estrella

Anexo 10 Foto de montaje
barra caliente parque Aktun
Anexo 11 Foto de montaje
debarra caliente Estrella

T8-COC.10 Check
list de comedor

w

T8-COC.14 Bitacora
delimpieza general
decocina

T8-COC.11
Operacién diaria
T8-22 Orden de

servicio
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No. Descripcion de la actividad Responsable Formatos o
registros

43.1 Sacudir las mesas con un trapo humedo del
producto Enzy R. Para eliminar residuos de Auxiliar de
comida o polvo. También se debera barrer cocina
y trapear comedor.

4.3.2 Limpiar con el producto Enzy R las barras Auxiliar de
calientes y frias, remover todo resto de cocina
comida y limpiar tanto la barra como la
base.

4.3.3 Surtir servilleteros y sanitizador de manos de Auxiliar de
comedor. cocina

43.4 Agregar bolsas de hielo a las barras de Auxiliar de
ensaladas; cocina
-Parque Estrella de 5 a 6 bolsas de hielo
-Parque Aktun de 3 a 4 bolsas de hieloy 1
bolsa a la barra principal.

4.3.5 Comenzar con el montaje de verduras y Auxiliar de Anexo 3
alimentos frios en las barras de ensalada y cocina Foto de
barra principal, de acuerdo con el montaje montaje barra
y herramientas mostrado en los anexos 3, fria parque
4y5 Aktun

Anexo 4
Foto de
montaje barra
principal fria
parque Aktun
Anexo 5
Foto de
montaje barra
fria parque
Estrella

4.3.6 Llenar 1/3 del primer chaffer con agua de Auxiliar de Anexo 6
garrafén y prender el quemador a fuego cocina Foto de

medio; y colocar lo siguiente:

- Aktun: poner en el chaffer dos insertos
de 1/2 que contengan pollo y otro de
cochinita acompanados de |las
herramientas correspondientes de
acuerdo con el anexo 6.

- Estrella: poner un chaffer con pollo y
las herramientas correspondientes de
acuerdo con el anexo 7.

montaje barra
caliente parque
Aktun

Anexo 7
Foto de
montaje barra
caliente parque
Estrella
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4.3.7 Llenar 1/3 del segundo chaffer con agua de Auxiliar de ANEXO No. 8
garrafén y prender el quemador a fuego cocina Foto de
medio; y colocar lo siguiente: montaje barra
- Aktun: poner en el chaffer tres insertos caliente 2

que contengan arroz, frijol y puré y las parque Aktun
herramientas correspondientes de Koh
acuerdo con el anexo 8.

- Estrella: poner un chaffer con tres ANEXO No. 9
insertos que contengan arroz, alitas Foto de
BBQ vy cochinita pibil; y las montaje barra
herramientas correspondientes de caliente 2
acuerdo con el anexo 9. parque Estrella

- Estrella: en el caso del ultimo cheifer
de barra caliente se deberd poner tres ANEXO 10
insertos que contengan puré de papa, Foto de
frijoles y verduras salteadas de montaje barra
acuerdo con el anexo 10. caliente 2

parque Estrella

4.3.8 Llenar un bowl con totopos y colocarlo en Auxiliar de ANEXO No. 11
la barra caliente en el espacio asignado cocina Foto de
junto con un dispensador con queso montaje
amarillo, colocar un tortillero con servilleta derivados de
con sus herramientas correspondientes. maiz parque

Aktun Koh

En parque Aktun Koh, debera estar a un

costado del pollo iniciando barra caliente, ANEXO No. 12

como se muestra en el anexo 10. Foto de

En parque Estrella se montara uno en cada montaje

barra caliente a un costado de la cochinita derivados de
pibil, como se muestra en el anexo 11. maiz parque
Estrella

4.3.9 Verificar que las tareas se hayan realizado Encargado de T8-COC.10
y marcar con una palomita en el formato cocina Check list de
T8-COC.10 Check list de comedor comedor

4.3.10 . . Encargado de T8-COC.14
Asignar personal que realizara tareas de . ey
formato T8-COC.14 Bitacora de limpieza cocina Bl'Faco.ra de

. . . limpieza

general de cocina, y que deberan realizar a

lo largo de la jornada de trabajo del dia. gener.al de

cocina

4.3.11 Llenar el formato T8-COC.11 Operacion Encargado de T8-COC.11
diaria poniendo el nombre del guia, cocina Operacién
ndimero de pax y numero de van, verificar diaria
la informacion en el formato T8-22 Orden
de servicio T8-22

Orden de
servicio
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4.4 Operacion de comedor con pax

4.4 Operacion de comedor con PAX

No. Act

Proceso

Responsable

Formatos o
registros

4

INICIO

Dar briefing de
bienvenida

Firmar formato T8-
COC.11 Operacién
diaria

Rellenar insertos de
barra caliente

Rellenar insertos de
barra fria

Rellenar jugueras de
agua de sabor

Retirar platos sucios
delas mesas

Resurtir platos,
cubiertos y vasos
limpios y secos

Surtir de servilletas,
café y vasos de
cartén

Barrery trapear
comedor cada vez
que los grupos
hayan salido del
comedor

Medir temperaturas
con ayuda del
termémetro y llenar
linea de formato T8-
COC.6 Control de
temperatura de
alimentos frios

Medir temperaturas
con ayuda del
termémetroy llenar
linea de formato T8-
COC.6 Control de
temperatura de
alimentos frios

FINAL

——

Guia de ATV'S o Guia
operador

Guia de ATV'S, Guia
operadory auxiliar de
cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Guia de ATV'S, guia
operador o auxiliar de
cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Encargado de cocina

Encargado de cocina

T8-COC.11
Operacion diaria

T8-COC.7 Control de
temperaturas de
alimentos frios

T8-COC.7 Control de
temperaturas de
alimentos calientes
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No.

Descripcion de la actividad

Responsable

Formatos o
registros

44.1

Dar el briefing del servicio de alimentos y
bebidas.

Briefing:

-Dar la bienvenida al restaurante
“Bienvenidos al comedor del parque
(Nombre del parque)”

-Presentar al encargado de cocina

“Les presento al responsable de la barra de
alimentos”

-Presentar cada platillo que se encuentre
montado en la barra caliente y sefialar la
ubicacion de la barra fria, cubiertos,
servilletas y bebidas.

Nuestro bufete de comida tipica de la
region consta de: Pollo, cochinita pibil,
(guarniciones que encuentren en el
momento), barra de ensaladas y aguas
frescas de sabores.

(Se senala wubicacién de servilletas vy
cubiertos)

-Mencionar nuestra responsabilidad social.
“En Aventuras Mayas nos preocupamos
por el cuidado de los alimentos, apdyenos
evitando su desperdicio”

IMPORTANTE:

El guia procurara comer una vez que los
invitados se encuentren sentados y
comiendo.

Guiade ATV'So
guia operador

4.4.2

Firmar el formato T8-COC.11 Operacion
diaria

IMPORTANTE: Se debera confirmar que los
guias hayan firmado el formato.

Guiade ATV'S o
guia operador
Auxiliar de
cocina

T8-COC.11
Operacién
diaria

4.4.3

Rellenar los insertos de la barra caliente
cuando el contenido sea menos de la
mitad, traer de la cocina un inserto con el
producto que se desea rellenar, retirar el
producto de la barray poner el inserto con
producto nuevo.

Auxiliar de
cocina

4.4.4

Rellenar los insertos de la barra fria cuando
el contenido sea menos de la mitad, traer
de la cocina un inserto con el producto que
se desea rellenar, retirar el producto de la

Auxiliar de
cocina

——
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barra y poner el inserto con producto
nuevo.

4.4.5 Rellenar los dispensadores de agua cuando Auxiliar de
tenga la mitad de agua; agregar de los cocina
garrafones elaborados previamente la
medida necesaria y confirmar que hay
hielos en el agua para mantenerla frio.

4.4.6 Preguntar a los invitados si han terminado Guia de ATV'S o
para poder retirar el plato o vaso. Recoger guia operador
de las mesas todo plato y vaso que no se Auxiliar de
esté ocupando vy llevarlo al drea de platos cocina
sucios de cada parque

4.4.7 Una vez que los invitados no contindan Vendedor de
comiendo, se debera acercar el vendedor a fotos
ofrecer el paquete de fotografias tomadas
a lo largo del tour, presentando las
fotografias y brindando informacién de
precios y adquisicion.

Nota: se debera evitar ofrecer el servicio
mientras los invitados se encuentran
disfrutando de sus alimentos.

4.4.8 Resurtir de platos, cubiertos y vasos Auxiliar de
limpios y secos, poniendo los platos chicos cocina
en la barra fria, los platos grandes en las
barras calientes, los cubiertos en el
contenedor correspondiente y los vasos en
el estante de vasos.

449 Verificar la cantidad del contenido y Auxiliar de
rellenar dispensadores de servilletas y café, cocina
si su contenido es menor a la mitad, se
rellenard siguiendo el procedimiento que
se realizd en la apertura del comedor.

4.4.10 | Barrer y trapear el comedor cada vez que Auxiliar de
los grupos hayan terminado de comer o el cocina
comedor se encuentre vacio.

Prestar principal atencidn al drea de barras
y debajo de las mesas.

4411 | Con el termdmetro laser tomar la Encargado de T8-COC.7
temperatura de todos los alimentos frios a cocina y auxiliar Control de
una distancia no mayor a 30 cm y llenar el de cocina temperaturas de
segundo espacio en el formato T8-COC.7 alimentos frios
Control de temperatura de alimentos frios.

4412 | Con el termdmetro Ilaser tomar |la Encargado de T8-COC.6
temperatura de todos los alimentos | cocinay auxiliar Control de
calientes a una distancia no mayora 30 cmy de cocina temperaturas de
llenar en el segundo espacio el formato T8- alimentos
COC.6 Control de temperatura de alimentos calientes

calientes.
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4.5 Operacion de cocina con pax

4.5 Operacion de cocina con PAX

No. Act

Proceso

Responsable

Formatos o
registros

INICIO

Asignar tareas para
la jornada deldia

Descamochar
comida de platos

Lavar, enjuagar,
escurrir y sanitizar
platos

Lavary sanitizar
cubiertos

Lavar, enjuagar,
escurrir y sanitizar
vasos

Remojar charolas de
pollos con agua
caliente

Lavar isotermo y
sanitizar

Secar platos con
trapo seco

Secar vasos en
bandeja especifica

Secar cubiertos y
revisar no existan
marcas de agua

I
Mantener en laisla
decocina el polloa

una temperatura
adecuada

I
En dias de comida

de personal, el
encargado de
cochambre y el de
vasos deberan
servir

El runner revisara y
resurtird la barra
fria

FINAL

——
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Encargado de cocinay
auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina
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No. Descripcion de la actividad Responsable Formatos o
registros
45.1 Se deberdan asignar las tareas de acuerdo Encargado de T8-COC.11
con la cantidad de auxiliares asistentes al cocina Operacién
dia para la realizacién del conjunto de las Auxiliar de diaria
siguientes actividades: cocina

PARQUE ESTRELLA

Runner:

-Levantar platos y vasos

-Revisar la barra fria y drea de café para
rellenar

-Barrer y trapear comedor

Encargado de cochambre:

-Lavar cochambre

-Resurtir las charolas para calentar pollo y
cochinita.

-Acomodar los insertos y utensilios de
cocina

Lavador de vasos:
-Lavar y escurrir vasos
-Apoyar a hacer aguas frescas

Lavador de platos y cubiertos:
-Descamochar platos

-Lavar, escurrir y sanitizar platos y
cubiertos

TODOS dentro de cocina deberan apoyar
en:

-Ayudar a descamochar y secar platos
-Resurtir comedor de platos, vasos y
cubiertos

Encargado de barra principal

-Surtir barra de insumos y alimentos.
-Responsable del llenado del formato T8-
COC.11 Operacién diaria

-Resurtir barra con platos y cubiertos

Encargado de barra secundaria
-Surtir de alimentos e insumos
-Resurtir de vasos

-Mantener las jugueras con agua
-Resurtir barra con platos y cubiertos

——
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TODOS en comedor deben:

-Dar briefing de bienvenida en ausencia del
guia

-Apoyar a levantar platos y vasos sucios

PARQUE AKTUN KOH

Encargado de barra:

-Surtir de insumos y alimentos
-Rellenar jugueras de agua,

-Rellenar de platos, vasos y cubiertos.

Runner:

-Recoger platos y vasos sucios

-Barrer y trapear comedor

-Rellenar de insumos (Servilletas, aderezos
y sal)

-Revisar barra fria y rellenar de lo que falte

Lavador de platos, vasos y cubiertos:
-Descamochar platos

-Lavar, escurrir y sanitizar platos, vasos y
cubiertos

-Mantener pollo, cochinita y comida de
personal caliente

-Lavar y acomodar cochambre

-Preparar desayunos que se anticipan
(Salsa d chilaquiles)

TODOS deberan apoyar:

-Dar briefing de bienvenida cuando no esté
el guia

-Recoger platos sucios y limpiar comedor
-Apoyar  descamochando platos vy
secandolos

-Lavar vasos

-Resurtir barra de platos, vasos y cubiertos

4.5.2 Una vez ingresado el plato al area de Auxiliar de
descamoche, retirar con la espatula todos cocina
los desechos de comida del plato,
separando lo organico (comida) y lo
inorganico (servilletas o papeles) en los
botes correspondientes.

4.5.3 Lavar, enjuagar y escurrir los platos en la Auxiliar de
tarje de lavado de platos y rociar con el cocina

producto Enzy R

——
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4.5.4 Lavar cubiertos, quitar restos de comida de Auxiliar de
puntas y mangos, escurrir en el area cocina
correspondiente y rociar con el producto
Enzy R.

455 Lavar, enjuagar y escurrir los vasos en la Auxiliar de
tarja de lavado de vasos. cocina

4.5.6 Remojar con agua caliente las charolas de Auxiliar de
pollo y cochinita y lavarlas en la tarja de cocina
lavado de cochambre, en esta tarja se lavan
utensilios de cocina, ollas e insertos.

4.5.7 Al sacar la ultima charola de pollo del Auxiliar de
isotermo, lavarlo por fuera y por dentro cocina
con agua y jabdn, escurrir y secar con un
trapo, posteriormente rociar con producto
Enzy Ry dejar secar al aire.

4.5.8 Para el secado de platos, retirar la bandeja Auxiliar de
del drea de lavado y con un trapo seco cocina
retirar los restos de agua y rociar con el
producto Enzy R. Formar pilares de
acuerdo con el tamafio de cada plato y
regresar la bandeja al area de lavado.

4.5.9 Para el secado de vasos, dejar secar en la Auxiliar de
bandeja de secado de vasos y rociar con el cocina
producto Enzy R, se montaran en barra una
vez secos.

4,5.10 Para el secado de cubiertos, secar con un Auxiliar de
trapo seco cada cubierto y revisar que no cocina
gue marcas ni restos de alimentos vy
colocarlos en la bandeja de la barra.

45.11 El encargado de cochambre deberd Auxiliar de
mantener en la isla del centro de cocina, el cocina
pollo a una temperatura adecuada para
sacarse en cuanto sea necesario por los
encargados de barras.

4.5.12 | Seratrabajo del lavador de cochambre y el Auxiliar de
de vasos mantener comida de personal cocina
caliente y servir cada vez que un
colaborador lo requiera.

45.13 El runner dispondra de revisar la barra fria Auxiliar de
y resurtir de los insumos que hagan falta, cocina

gue estaran depositados en la hielera
destinada para almacenarlos dentro de
cocina.
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4.6 Cierre de comedor

4.6 CIERRE DE COMEDOR

No. Act

Proceso

Responsable

Formatos o
registros

INICIO

Retirar insertos de
barra fria

Retirar insertos de
barra caliente

Lavar juguerasy
llenar formato T8-
COC.13 Bitacorade
limpieza y
desinfeccion de
jugueras

Limpiary
desinfectar barras

Cubrir con sus
charolas limpias las
barras frias

Llenar de agua los
cheifers de barra
caliente

Limpiary
desinfectar mesas
de comedor

Retirar basura de
botes de comedor

Barrery recoger
basura de piso de
comedory cocina

[

Con bolsas se
deberd cubrir los
platos que se dejen
en comedor.

FINAL

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Aunxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Aunxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

T8-COC.13 Bitacora
delimpieza'y
desinfeccion de

jugueras
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No. Descripcion de la actividad Responsable Formatos o
registros

4.6.1 Retirar los insertos de la barra fria, Auxiliar de
llevandolos a la cocina para retirar el cocina
sobrante y lavarlos.

4.6.2 Retirar los insertos de la barra caliente, Auxiliar de
llevandolos a la cocina para retirar el cocina
sobrante y lavarlos.

4.6.3 Lavar la maquina de jugos que corresponde Auxiliar de T8-COC.13
en el formato T8-COC.13 Bitdcora de cocina Bitacora de
limpieza y desinfeccién de jugueras limpiezay

desinfeccion de
jugueras

4.6.4 Limpiar con un trapo y el producto ENZY-R Auxiliar de
las barras fria y caliente cocina

4.6.5 Cubrir con sus respectivas charolas limpias Auxiliar de
la barra fria cocina

4.6.6 Llenar de agua los chaffer de la barra Auxiliar de
caliente y cubrir con su tapa. cocina

4.6.7 Con un trapo limpio y con producto ENZY- Auxiliar de
R limpiar las mesas para eliminar cualquier cocina
residuo de comida.

4.6.8 Retirar la basura de los botes del comedor, Auxiliar de
verter la basura en los botes de cocina para cocina
poder reutilizar la bolsa (de ser necesario
cambiarla).

4.6.9 Barrer el area del comedor y recoger toda Auxiliar de
basura que se encuentre en el piso. cocina

4.6.10 Con bolsas de basura cubrir o tapar por Auxiliar de
completo los platos area del comedor. cocina
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4.7 Cierre de cocina

4.7 CIERRE DE COMEDOR

No. Act

Proceso

Responsable

Formatos o
registros

INICIO

Lavar, escurrir y
sanitizar insertos de
barra fria

Lavar, escurrir y
sanitizar insertos de
barra caliente

Acomodar todos los
utensilios en el drea
dealmacén
correspondiente

Lavar barrasy mesa
decocina, sanitizar
al final

Lavary escurrir
pisos de cocina

Pesaryllenar
formato T8-COC.5
Control de sobrante
dealimentos

Contary llenar
formato T8.COC.4
Control de consumo
dealimentos

Contar garrafones
vaciosy hacer
solicitud en el chat
“Pedidos de
almacén

Llevar basura
organica a
composteros y
seguir el
procedimiento
necesario.

Subir garrafones,
isotermos y
utensilios de cocina
central a camioneta
y transportar a
cocina central.

FINAL
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Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Auxiliar de cocina

Encargado de cocina

Encargado de cocina

Encargado de cocina

Auxiliar de cocina

Supervisor de cocina

T8-COC.5 Control de
sobrante de
alimentos

T8-COC.4Control de
consumo de
alimentos

N

PR-DES.002
Procedimiento para
la elaboracion de

composta orgénica
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No. Descripcion de la actividad Responsable Formatos o

registros

4.7.1 Lavar con agua de jabdn los insertos de la Auxiliar de
barra fria, eliminar cualquier residuo de cocina
comida, agregar producto ENZY-R y dejar
secar.

4.7.2 Lavar con agua de jabén y desengrasante Auxiliar de
los insertos de la barra caliente, eliminar cocina
cualquier residuo de comida, rociar
producto ENZY-R y dejar secar.

4.7.3 Acomodar todos los utensilios de cocina en Auxiliar de
el area de almacén de cocina. cocina

4.7.4 Lavar con agua jabonosa las barras de Auxiliar de
cocina y mesa de descamoche. Rociar cocina
producto ENZY-R y dejar secar.

4.7.5 Tallar con una escoba el piso con agua, Auxiliar de
jabdn y desinfectante. Jalar el agua con el cocina
jalador.

4.7.6 Llenar el formato T8-COC.5 Control de Encargado de T8-COC.5
sobrante de alimentos, pesando los cocina Control de
insumos sobrantes y anotandolos en el sobrante de
area correspondiente. alimentos

4.7.7 Llenar el formato T8-COC.4 Control de Encargado de T8-COC.4
consumo de alimentos en el espacio final ( cocina Control de
F ) la cantidad final de insumos consumo de
mencionados en el formato. alimentos

4.7.8 Contar los garrafones de agua vacios para Encargado de
hacer la solicitud de garrafones en el chat ~ cocina
Pedidos de almacén ~ en WhatsApp.

4.7.9 Llevar los botes de basura organica a los Auxiliar de PR-DES. 002
composteros y tirar los desechos orgdnicos cocina Procedimiento
de acuerdo con el procedimiento para la para la
elaboracidon de composta organica. elaboracion de

composta
organica

4.7.10 | Subir los garrafones vacios, cajones Supervisor de

isotermos y utensilios de cocina central ala
camioneta de cocina para el traslado a
cocina central en oficina.

cocina
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5. RESPONSABILIDADES

Gerentede Ay B

Proveer y procurar la ejecucion del PR-COC.001 Procedimiento para ofrecer alimentos y
bebidas

Revisar y solicitar los formatos llenados en tiempo y forma

Modificar los formatos y procedimientos periédicamente

Proveer de insumos necesarios a las cocinas de los parques

Supervisar la ejecucion correcta de los lineamientos del PR-COC.001 Procedimiento para
ofrecer alimentos y bebidas

Confirmar la buena calidad de los alimentos que se elaboran para cocinas de parques.

Coordinador o Supervisor de cocinas

Asegurar la llegada a parques de los alimentos salientes de cocina central

Supervisar la presentacion de alimentos

Sugerir mejoras en la realizacion de procedimientos presentes en el PR-COC.001
Procedimiento para ofrecer alimentos y bebidas

Revisar que se ejecuten al correctamente los procedimientos y recetas presentadas en el
PR-COC.001 Procedimiento para ofrecer alimentos y bebidas

Controlar el flujo de visitantes en comedor

Inspeccionar las practicas realizadas por los auxiliares y encargados respecto al manejo,
limpieza y orden de cocina y comedor.

Participar en las actividades de la operacién.

Encargado de cocina

Dirigir y distribuir actividades de asistentes a cocina

Asegurar el manejo y calidad del servicio y alimentos

Hacer llenado de formatos

Realizar pedidos de almacén

Controlar la limpieza y orden de bodegas, cocinas y comedor.

Generar reportes e indicadores de trabajo

Cumplir con los procedimientos presentados en el PR-COC.001 Procedimiento para
ofrecer alimentos y bebidas

Vigilar el uso y cuidado del equipamiento y herramientas

Participar en las actividades de la operacién

Auxiliar de cocina

Realizar la produccidn diaria de alimentos

Verificar, recibir y resguardar la materia prima
Asegurar el control y calidad de los alimentos y bebidas
Limpiar y mantener las areas de trabajo

Manipular desechos y mermas
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Cuidar y hacer uso de las herramientas y equipamiento

Apoyar en las diferentes actividades propias de la operacién

Cumplir con los procedimientos expuestos en el PR-COC.001 Procedimiento para ofrecer
alimentos y bebidas.

Guias de ATV’S

Cumplir con los procedimientos del PR-COC.001 Procedimiento para ofrecer alimentos y
bebidas

Dar Briefing de bienvenida a visitantes del comedor

Firmar formato T8-COC.11 Operacién diaria

Comer una vez el grupo que lleva se encuentre sentado y comiendo.

Preguntar si pueden recoger platos, vasos y cubiertos sucios de las mesas y llevarlos al
area correspondiente

Guias operadores

Cumplir con los procedimientos del PR-COC.001 Procedimiento para ofrecer alimentos y
bebidas

Dar Briefing de bienvenida a visitantes del comedor

Firmar formato T8-COC.11 Operacién diaria

Comer una vez el grupo que lleva se encuentre sentado y comiendo.

Preguntar si pueden recoger platos, vasos y cubiertos sucios de las mesas y llevarlos al
area correspondiente

Vendedor de fotos

Cumplir con los procedimientos del PR-COC.001 Procedimiento para ofrecer alimentos y
bebidas

Esperar a que los grupos de usuarios hayan terminado de comer

Ofrecer las fotografias a todos los integrantes de grupos

6. REFERENCIAS

PR-DES. 002 Procedimiento para la elaboracion de composta organica.
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7. REGISTROS

REGISTRO

Responsable

Tiempo

Tiempo

— de Ia de Lugatjde de D|sp95|C|on
Cddigo Nombre oy - archivo . final
elaboracion revisién retencién
Archivero
Pedi A
T8-COC.1 edldos,de Gerente de 6 meses | de gerencia 1 afio Destruccion
almaceén yB
deAyB
Archivero
R A
T8-COC.2 ec’etas Gerente de 6 meses | de gerencia 1 afio Destruccion
estandar yB
deAyB
Control de Gerente de A Archivero
T8-COC.4 | consumo de 5 3 meses | de gerencia 1 afio Destruccion
alimento ¥ de AyB
Control de Gerente de A Archivero
T8-COC.5 | sobrante de 5 3 meses | de gerencia 1 afio Destruccion
alimento ¥ de AyB
Control de .
temperaturas | Gerente de A Archivero
T8-COC.6 p. 3 meses | de gerencia 1 afio Destruccion
de alimentos yB
. de AyB
calientes
Control de .
temperaturas | Gerente de A Archivero
T8-COC.7 p. 3 meses | de gerencia 1 afo Destruccion
de alimentos yB
, de AyB
frios
- Archivero
T8-COC.8 l\/Iw/nmos Y Gerente de A 6 meses | de gerencia 1 afio Destruccion
mMaximos yB
de AyB
Archivero
T8-COC.9 Inventario Gerente de A 6 meses | de gerencia 1 afio Destruccion
yB
deAyB
) Archivero
T8- Check list Gerente de A . o .
6 meses | de gerencia 1 afio Destruccion
COC.10 comedor yB
deAyB
L Archivero
T8- Operacion Gerente de A . " -,
. 6 meses | de gerencia 1 afio Destruccion
Ccoc.11 diaria yB
deAyB
3. Bitacora de Gerente de A Archwerq i 5
trampa de 6 meses | de gerencia 1 afio Destruccion
COC.12 yB
grasa deAyB
Bitacora de .
- Archivero
T8- limpiezay Gerente de A . o -,
. L. 6 meses | de gerencia 1 ano Destruccion
COC.13 desinfeccion yB
. deAyB
de jugueras
( ]
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Bitacora de

T8- limpieza Gerente de A Archwerq o .
6 meses | de gerencia 1anho Destruccion
COocC.14 general de yB
: deAyB
cocina
8. HISTORIAL DE MODIFICACIONES
Revision Fecl.1a. d N Descripcion de la modificacion Elaboroé
No. revision
0 16-may-2019 Emisidén original Departamento A&B
9. ANEXOS

ANEXO 1 Lavado de Manos

LR e e w e A

ROCEDIMIENTO CORRECTO
LAVADO DE MANOS

ﬂ@

.l

(
\
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ANEXO 2 Manejo de Verduras

PROCEDIMIENTO
DESINFECCION DE FRUTAS Y
VERDURAS

ANEXO 3 Foto de montaje de barra fria parque Aktun Koh
’ — " . g g

ANEXO No. 4 Foto de montaje barra principal fria parque Aktun Koh







ANEXO 6. Foto de montaje barra caliente parque Aktun Koh
M@ [

ANEXO 7 Foto de montaje barra caliente parque Estrella
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ANEXO 8 Foto de montaje barra caliente 2 parque Aktun Koh

ANEXO 9 Foto de mont

’ k) =

aje barra caliente 2 parque Estrella

- =_ -




ANEXO 9 Foto de mont;a_je barra caliente 2 parque Estrella

BEANS
FRIJOLES

POTATOES
PURE
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ANEXO 12 Foto de montaje derivados de maiz parque’EstIIa

i

160

——
| —



ANEXO No 3 “Listado de etiquetas para parques”
LISTADO PARQUE ESTRELLA
Etiquetas rigidas de 5 cm por 20 cm con orificios para 4 cinchos, con ilustracion de

la verdura y palabras “ENTRADA” y otro de “SALIDA” y en la parte baja un area

donde diga “Fecha” y espacio para anotar con plumén de agua.

Ejemplo:

-Zanahoria -Pepino -Rabano
-Jitomate -Habanero -Betabel
-Limén -Ajo -Cacahuate
-Cebolla morada -Cilantro -Cebolla blanca
-Pimiento morrén -Jicama

Etiquetas rigidas de 5 cm por 20 cm con orificios para 4 cinchos con las siguientes

palabras:
Ejemplo:
@ @)
() ()
Inserto 1/6 fria Queso amarillo Aguas de sabor
. Totopos entrada .
Inserto 1/3 caliente Fecha: Bolsas de plastico
. Totopos salida .
Inserto 1/3 frio Fecha: Vasos de carton
Inserto ¥2 (medio) Huevo Fibras de lavado




Fecha:

Inserto 1 entero (charola)

Pan de torta
Fecha:

Utensilios de cocina

Repuesto de juguera Servilletas de papel Bolsa de sal
Pasta Quimicos de limpieza Bolsa de café
Puré de papa Aderezos Atlin
Béscula Sobre de coffe matte Sobres de azlcar

Aceite freidora

Residuos de trampa

Articulos de limpieza de
trampa

Ollas Sartenes Tablas de picar
Envases de agua Tupper y tapas Articulos varios
Bolsas de azlcar Licuadora Rollos de papel

Gomitas

Rejas de freidora

Insertos 1/12 fria

NOTA: Laeleccion de colores y materiales son aconsideracion de laempresa.

LISTADO PARQUE AKTUN KOH

Etiquetas auto-adheribles con medida de 5 cm por 20 cm con las siguientes

palabras:

Inserto 1/6 fria

Queso amarillo

Aguas de sabor

Inserto 1/3 caliente

Totopos entrada
Fecha:

Bolsas de plastico

Inserto 1/3 frio

Totopos salida
Fecha:

Vasos de cartéon

Inserto ¥2 (medio) Huevo Fibras de lavado
Fecha:
Inserto 1 entero (charola) Par_1 de torta Utensilios de cocina
Fecha:
Repuesto de juguera Servilletas de papel Bolsa de sal
Pasta Quimicos de limpieza Bolsa de café
Puré de papa Aderezos Atdn
Bascula Sobre de coffe matte Sobres de azlcar

Aceite freidora

Residuos de trampa

Articulos de limpieza de
trampa

Ollas Sartenes Tablas de picar
Envases de agua Tupper y tapas Articulos varios
Bolsas de azucar Licuadora Rollos de papel

Gomitas

Latas de atln

Crotones
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Etiquetas AUTO-ADHERIBLES de 5 cm por 20 cm con jlustracion de la verdura y
palabras “ENTRADA” y otro de “SALIDA” y en la parte baja un espacio que diga

‘Fecha” y espacio para anotar con plumén de agua.

Ejemplo:

Fecha: Fecha:
- Zanahoria -Pepino -Rabano
-Jitomate -Habanero -Betabel
-Limon -Ajo -Cacahuate
-Cebolla morada -Cilantro -Cebolla blanca
-Pimiento morrén -Jicama

NOTA: Laeleccion de colores y materiales son aconsideracion de laempresa.
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ANEXO No. 4 “Articulo en revista digital —Aventarate-”

DE AVENTURA POR LA H:STOREA DE LA COGENA. TRA PTE.

En México, para el aio 2010 la cifra de personas en todo el pais en condicién de pobre-
za extrema y carencia alimentaria alcanzaba 7.4 millones y continuaba en aumento.
CONEVAL (2013)

En Aventuras Mayas estamos comprometidos con el uso sustentable de la naturaleza y
la cultura de la regién, llevando como principales valores el respeto y conservacion del
medio ambiente, la limpieza y la responsabilidad social, bajo los principios del servicio
de cdlidad y la preservacién de la naturaleza, las cocinas y comedores no son la
excepcién, ya que dia con dia trabajamos para ofrecer a nuestros invitados y colabo-
radores, alimentos y servicio de calidad, buscando mejorar continuamente e incenti-
vando la realizacién de buenas prdcticas y consumo responsable.

En el afo 2017, la Direccion General considera necesaria la apertura de la Cocina Cen-
tral ubicada en las Oficinas de Playa del Carmen, esto permitié el abastecimiento de
alimentos a nuestros parques Estrella, Aktun, Pich y Yalku. Es en ésta cocina donde 7
colaboradores comienzan sus labores desde antes de las 5 am, entusiasmados por reali-
zar la produccién diaria, cuidadosos de los procesos y manejo correcto de los insumos,
elaboran platillos que han ganado los elogios de nuestros invitados y el gusto de disfru-
tar de ellos por nuestros colaboradores.

Abrumados con la situacion alimentaria en el dmbito nacional y local, en Aventuras
Mayas trabajamos en cuidar y respetar el consumo de los alimentos, invitando a nues-
tros colaboradores a participar activamente evitando el desperdicio y motivando a
nuestros invitados a unirse a dichas practicas. Es asi que, ansiosos con mejorar, los com-
paferos de las cocinas y comedores de la empresa, siempre estardn dispuestos a escu-
chary trabajar para llevar hacia nosotros ricos platillos. 3Y 10, estas comprometido?

Nacxit Gonzalez, Coordinador de cocinas y comedores.
Contacto: ay “1las@gmail.com
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