G. Correia Paulino et. Al. Gestidn de calidad del servicio de alimentos y bebidas

GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
La importancia del manipulador de alimentos en la calidad del servicio hotelero de la ciudad de

Joao Pessoa, Brasil

Giuseppe Correia Paulino’

Daniel Wagner Aratjo Lucena”
Lyvia Camila Fernandes Madruga™
Paula Dutra Le&o de Menezes™

ok

Patricia Pinheiro Rafael de Sousa™~
Universidad Federal de Paraiba
Jodo Pessoa - Brasil

Resumen: La gestion del proceso de fabricacion y manipulaciéon de alimentos es esencial para
asegurar la calidad y seguridad alimentaria. EI manipulador de alimentos se considera la piedra
angular de la calidad de los productos que ofrece un establecimiento. Este estudio analizé la
importancia de la preparacion de comida en el proceso de fabricacion y manipulacion de alimentos en
los hoteles de Jodo Pessoa, Brasil, teniendo en cuenta que la gestion de esos colaboradores
determina la calidad del servicio de alimentos y bebidas. Es un estudio basado en la observacién en
el sito, realizado en siete hoteles del municipio. Se empled una check-list basado en la Resolucion
RDC n°. 216, del 15 de Septiembre de 2004, de la Agencia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA).
Los resultados obtenidos sobre la evaluacion de los manipuladores de los establecimientos visitados,
presentd un resultado general satisfactorio. Los establecimientos mostraron un porcentaje medio del
73,73% de adecuacion, revelando que los manipuladores de alimentos no conocen todas las normas
de cuidado con los alimentos para garantizar la seguridad alimentaria. Se observé que los
manipuladores evaluados necesitan capacitacion constante para que las normas de Buenas Practicas
de Fabricacion sean implementadas en los establecimientos garantizando la calidad de los servicios

ofrecidos por el Departamento de Alimentos y Bebidas.
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Abstract: Service Management Quality of Food and Beverage: The Importance of the Food
Handler in Hotel Service Quality of the City of Jodo Pessoa, Brazil. The management of the
manufacturing process and handling of food is essential to ensure quality and food safety. The food
handler is considered the cornerstone of quality products offered by the establishment. This study
analyzed the importance of the food handler in the manufacturing process and food handling in the
hotels in Joao Pessoa-PB, in order that the management of employees determines the quality of food
and beverage service. Research Centre of character, was undertaken with seven hotels in the city
studied, for it was used a checklist based on RDC Resolution 216, September, 15 - 2004 of the
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National Agency of Sanitary Surveillance (ANVISA). The results concerning the assessment of the
handlers of the establishments visited, had a generally satisfactory result, establishments had an
average rate of 73.73% adequacy, revealing that food handlers have no knowledge of the rules care
with food to ensure food safety. It was found that evaluated the handler’s need constant training to
ensure that standards of Good Manufacturing Practices are in place in the establishments ensuring

the quality of services offered by the Department of Food and Beverage.

KEY WORDS: hospitality, manipulator, quality, Good Manufacturing Practices.

INTRODUCCION

La hoteleria es una actividad del sector de servicios que posee sus propias caracteristicas
organizacionales. Su principal finalidad es la provision de hospedaje, seguridad, alimentaciéon y

demas servicios inherentes a la actividad de recibir.

Menezes et al (2009) explican que la gastronomia es un elemento esencial del turismo y resulta
imposible pensar en turismo sin asociarlo a la gastronomia pues, independientemente del motivo o de
la duracion del viaje, la alimentacion es parte integrante y fundamental. Se debe también resaltar la

gran importancia de la gastronomia dentro del turismo como producto o atractivo de una localidad.

Los hoteles, emprendimientos del segmento de turismo, invierten cada vez mas en sus
departamentos de Alimentos y Bebidas teniendo en cuenta la importancia del sector. Bajo esta
perspectiva, Castelli (2000a) enfatiza que los eventos gastrondmicos en el sector de A&B del hotel
son un factor fundamental para la captacion de ingresos y, por este motivo, deben ofrecer productos y

servicios de calidad.

La gestidon de la calidad en el sector de A&B en los hoteles tiene como principal punto la higiene
de los alimentos lo que también revela la preocupacion por el tipo de alimentos que se ingieren y en
gué condiciones esos alimentos se encuentran, evaluando los posibles efectos sobre la salud. Segun
Menezes et al (2009) la cocina de un restaurante, independientemente de su categoria, es el lugar
donde se concentra la satisfaccion de las expectativas del cliente. Asi, ésta es extremadamente
importante ya que se trata del lugar donde se prepara la comida. Por lo tanto, una planificacién
adecuada y la calificacion profesional de los empleados constituyen un atributo incuestionable en la

busqueda de calidad.

Un producto o servicio de calidad es aquel que atiende correctamente de forma confiable,
accesible, segura y a tiempo las necesidades del cliente (Campos, 1999: 2). En ese sentido, cuando
se hace referencia a los alimentos la gestién del proceso de fabricacion y manipulacion es primordial
para garantizar la calidad y seguridad alimentaria. Mientras que el manipulador de alimentos es

considerado como una pieza fundamental de la calidad de los productos ofrecidos por el
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establecimiento.

Crosby (1993, citado por Castelli, 2000b: 19) sefala que la calidad debe coincidir con los
requisitos. En este caso, el referido autor menciona que los requisitos son los cuestionamientos
hechos por los clientes/ consumidores y corresponde a la gerencia realizar las tres tareas basicas

para obtener calidad:

a. Establecer los requisitos que los empleados deben cumplir;

b. Proveer el material que necesitan para dichos requisitos. En el caso de la calidad en servicios
seria la capacitacion, o sea, invertir en calificacion profesional;

c. Continuar el incentivo y la ayuda a los empleados, para que éstos continlen cumpliendo los

requisitos.

La calidad esta asociada a todo el proceso de formacion del producto o servicio. El proceso
consiste en una serie de actividades conectadas entre si que buscan la consecucién de resultados
determinados que pueden ser: productos acabados o servicios prestados, o sea, actividades

correlacionadas para la solucion de problemas, alcanzando uno o mas efectos (Castelli, 2000b: 77).

Ejecutando los requisitos establecidos la actividad desempefiada alcanzarda los resultados
deseados vy, asi, garantizara el éxito. Para poder obtener calidad en las cocinas de los hoteles, es
decir en el lugar de preparacién de los alimentos, es necesaria primordialmente la implementacion de
las Buenas Practicas de Fabricacién (BPF). Estas intentan garantizar la calidad, seguridad e
inocuidad de las comidas por medio de métodos que incluyen la producciéon, manipulacion,
transporte, almacenamiento y/o distribucion de los alimentos. Los factores como la calidad de la
materia prima, las condiciones ambientales, las caracteristicas de los equipamientos usados en la
preparacion y las condiciones técnicas de higiene son fundamentales para la prevencién de

Enfermedades Transmitidas por los Alimentos (ETA) provenientes de bacterias, virus y parasitos.

Menezes et al (2009) explican que la Agencia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), creada
por el gobierno federal brasilefio, tiene como objetivo garantizar la integridad del alimento y la salud
del consumidor. Por lo tanto, compete a ésta verificar el cumplimiento de las BPFs, que contemplan
procesos, ambitos, insumos y tecnologias ligadas a los productos y servicios. Tredice (2000) afirma
que las BPFs son un conjunto de principios y reglas para el correcto manejo de los alimentos que

abarcan desde las materias primas hasta el producto final.
Asi, la implementacién de esas normas maximiza la calidad de los productos, protege la salud
publica, disminuye gastos por internaciones hospitalarias y proporciona mayor seguridad al

consumidor.

Para evaluar las condiciones higiénicas y sanitarias se deben adoptar los conceptos de las
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Buenas Practicas de Fabricacion cuyo objetivo es garantizar la seguridad en el procesamiento de los
alimentos ofreciendo una mayor seguridad a los consumidores. Por lo tanto, alimentarse bien no es
s6lo consumir una comida sabrosa, sino también una comida segura desde el punto de vista higiénico
(Silva Janior, 2002).

Este trabajo analizé la importancia del manipulador de alimentos en el proceso de fabricacién y
manejo de alimentos en los hoteles de Jodo Pessoa (PB), considerando que la gestion de esos

colaboradores determina la calidad del servicio de alimentos y bebidas.

EL MANIPULADOR DE ALIMENTOS

La gestién del proceso de fabricacion y manipulacion de los alimentos es primordial para
garantizar la calidad y seguridad alimentaria, siendo el manipulador de alimentos considerado como

una pieza fundamental en la calidad final de los productos ofrecidos por el establecimiento.

Segun la Resolucion RDC 275 del 21 de Octubre de 2002, el manipulador de alimentos es un
agente de gran importancia en la calidad del alimento pues una manipulacién incorrecta puede crear
problemas para la salud del consumidor. Es considerado manipulador todo aquel que entra en
contacto directo o indirecto con el alimento, desde que es transportado hasta cuando es servido al
consumidor. El alimento se enfrenta a constantes riesgos de contaminacién y generalmente éstos se

asocian a una higiene incorrecta del manipulador.

Todo manipulador tiene la responsabilidad de preparar el alimento con calidad y diariamente debe
observar antes, durante y después de su trabajo las formas como se manipula el alimento, el estado
de conservacién de los equipamientos, las condiciones de higiene del lugar de trabajo y de su
uniforme, y seguir el manual de Buenas Practicas de Fabricacién (BPF) para minimizar los riesgos de

contaminaciéon alimentaria.

Conforme a la Resolucién, la manipulacién alimentaria involucra seis etapas hasta llegar al cliente
final: preparacion, embalaje, almacenamiento, transporte, distribucién y exposicién para la venta. En
cada una de ellas el manipulador de alimentos debe participar activamente para evitar los problemas

causados por la contaminacion.

Las instrucciones operativas deben formar parte de un comportamiento de los manipuladores de
manera sistematica y ordenada, donde los mismos deben tomar conocimiento de los procesos de

higiene de los alimentos, a través del entrenamiento y la capacitacion.
Para que el manipulador se concientice de la importancia de los habitos de higiene, tanto personal

como de los alimentos, es necesaria la promocién de programas de capacitacion periddicos y

especificos. Dicha capacitacién busca concientizar a los empleados sobre nociones de higiene,
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técnicas correctas de manipulacion de alimentos y practicas que garanticen la inocuidad de los

alimentos ofrecidos al cliente para evitar las intoxicaciones.

PROGRAMAS DE CERTIFICACION ALIMENTARIA

Las Buenas Practicas de Fabricacion (BPF) se configuran como los prerrequisitos fundamentales
para implementar el sistema de Gestion de Calidad Total o Analisis de Peligros y Puntos Criticos de
Control (APPCC). Los mismos son considerados como parte integrante de las medidas de seguridad
alimentaria y punto referencial para la creacion de normas regulatorias (legislacion) para la
produccién de alimentos; y tienen como objetivo principal garantizar la calidad sanitaria evitando
afectar la salud humana. Asi, los sectores de Alimentos y Bebidas, en general, deben observar la
ejecucién de esas normas para que la Gestion de Calidad sea implementada en los establecimientos
(ANVISA, 2001).

Las principales etapas de las Buenas Practicas de Fabricacion incluyen: adecuacion y
mantenimiento de las instalaciones; prevencion de la contaminacion a través de utensilios,
equipamientos y ambientes; prevencion de la contaminacién a través de los empleados; prevencion
de la contaminacion a través del aire del ambiente (aire acondicionado, condensacion, etc.);
prevenciéon de la contaminacién a través de productos quimicos; control de plagas; garantia de la

calidad del agua (ej: limpieza del tanque de agua); y cuidado con el destino de la basura.

Para que las Buenas Practicas de Fabricacién puedan ser adoptadas por el establecimiento es
importante que haya un cambio en la rutina de las acciones de los manipuladores. Dichos cambios
deben realizarse de manera discreta para no generar impactos negativos. Es de suma importancia la

aplicacion de las normas considerando los siguientes pasos:

1) Presentar las ventajas de la implementacion de las Buenas Practicas de Fabricacion a los

empleados;

2) Ofrecer entrenamiento y capacitacion a los manipuladores haciendo que los mismos se

comprometan con sus acciones;

3) Respetar los limites de capacidad de los fabricantes o empresas que adopten esas medidas;

4) Organizar y planear la produccion diariamente, evitando improvisaciones y violacién de las

normas de las Buenas Practicas de Fabricacion;

5) Establecer lideres para que realicen las evaluaciones perioddicas acompafiando la evolucion de

la aplicacion de las normas en los procesos de fabricacion;
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6) Buscar formas creativas y econémicas para facilitar el desempefio del trabajo dentro de las
condiciones minimas exigidas por las BPF’s en el lugar de trabajo, los equipamientos, los procesos,
los procedimientos, el almacenaje y la limpieza manual, describiéndolos con claridad para que sean

entendidos por todos;

7) Hacer auditorias periddicas internas y externas, para evaluar los cumplimientos de las
instrucciones de las BPF y su evolucién en la empresa, las sugerencias y su validez técnica cientifica,

el costo de implementacion de las modificaciones y el impacto en los negocios.

Las reglas de manipulacion de alimentos son establecidas por la ANVISA (Agencia Nacional de
Vigilancia Sanitaria), y supervisadas por la Secretaria Municipal de Seguridad Sanitaria, que evalla

las reglas considerando las normas impuestas por las Buenas Practicas de Fabricacion.

SEGURIDAD ALIMENTARIA

La seguridad alimentaria es la garantia de las condiciones de acceso a los alimentos basicos,
seguros y de calidad, en cantidad suficiente, de modo permanente y sin comprometer el acceso a

otras necesidades esenciales (Ministério da Saude, 2010; Kepple & Segal- Correa, 2011).

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud, mas del 70% de los casos de enfermedades
transmitidas por los alimentos se originan debido a una manipulacién inadecuada. Factores como la
calidad de la materia prima, las condiciones ambientales, las caracteristicas de los equipamientos
usados en la preparacion y las condiciones técnicas de higiene son puntos importantes en la
epidemiologia de las ETAs (Enfermedades Transmitidas por Alimentos). En tanto, ninguno de estos
aspectos supera la importancia de las técnicas de manipulacién y la propia salud del manipulador en

esta particularidad.

Las principales formas de transmisién de las enfermedades causadas por alimentos son: falta de
higiene de los utensilios, manos y equipamientos; cruzamiento de los alimentos crudos y cocidos,
principalmente dentro de las heladeras; uso de alimentos contaminados; exposicion prolongada de los

alimentos a temperaturas inadecuadas; y coccién insuficiente de los productos alimenticios.

Los alimentos pueden ser contaminados principalmente por microorganismos a través de
manipuladores cuando existe una incorrecta higiene de las manos y ropas de los mismos pudiendo
provenir del suelo, el agua, el polvo u otros d&mbitos. Los microorganismos que pueden causar las
enfermedades producidas por los alimentos son denominados patogénicos y pueden afectar tanto al
hombre como a los animales (Figueiredo, 2003). Otras fuentes importantes de contaminacién son las
fosas nasales, la boca y la piel en condiciones precarias de higiene. También los microorganismos del
tracto intestinal pueden contaminar las manos de los manipuladores y, consecuentemente, los

alimentos preparados por ellos. La mayor parte de los manipuladores no tienen consciencia del

768



G. Correia Paulino et. Al. Gestidn de calidad del servicio de alimentos y bebidas

peligro real que representa la contaminacioén bioldgica o quimica, ni de cémo evitarlas.

La contaminacién de los alimentos se debe a las materias primas contaminadas y a las practicas
inadecuadas de manipulacién -tanto en el procesamiento como en la distribuciéon- en los alimentos
que se encuentran en condiciones favorables para el desarrollo de los microorganismos, mas alla del
equipamiento y la estructura operativa deficientes.

El proceso productivo de la comida se inicia en la recepcién de los géneros (materia prima) y llega
hasta la distribucién de la comida al cliente, pasando por el almacenamiento, la preparacion de los
alimentos y la coccion. Paralelamente involucra la higiene de los utensilios, de los equipamientos y
del lugar donde se lleva a cabo el proceso productivo. Las actividades desarrolladas durante el
proceso deben respetar normas y procedimientos como el monitoreo del flujo operativo del proceso y

la preocupacion por la superposicién de los alimentos crudos y cocidos.

Asi, el papel del manipulador de alimentos en los establecimientos hoteleros, mas alla de que es
importante para la calidad de los servicios ofrecidos en los sectores de alimentos y bebidas, es de
extrema importancia para que la imagen del establecimiento sea reconocida y se convierta en un

ejemplo para los demas sectores.

Los contaminantes pueden ser de orden fisico (polvo, cabello, alhajas, etc.), quimico (residuos de
detergentes, desinfectantes, insecticidas, etc.) y microbiolégicos (hongos, mohos, virus, bacterias
etc.). Por lo tanto, se deben tomar todos los cuidados previamente para no ser responsables de la

contaminacion de los alimentos y de la enfermedad de personas inocentes.

METODOLOGIA

Este estudio analiza la importancia del manipulador de alimentos en el proceso de fabricacion y
manipulacion de alimentos en los hoteles de Jodo Pessoa, considerando que la gestion de esos

colaboradores determina la calidad del servicio de alimentos y bebidas.

La investigacion fue realizada en siete hoteles de la ciudad. Entre los establecimientos registrados
en la ABIH se constatdé que 16 hoteles ofrecen el servicio de alimentos y bebidas y sélo siete
estuvieron de acuerdo en participar de este estudio, permitiendo al grupo de trabajo aplicar el

instrumento de investigacion a los manipuladores de alimentos.

Para poner en practica el estudio se utilizé una check-list basado en la RDC n°. 216 de la Agencia
Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) del 15 de Septiembre de 2004; donde la check-list utilizada
estuvo compuesto por 12 preguntas dirigidas a los manipuladores de alimentos tomando en cuenta
los siguientes puntos: Control de salud de los manipuladores; Higiene personal; Comportamiento de

los manipuladores en el area de preparacion; Higiene de los uniformes; Lavado de las manos antes y
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durante la ejecucion de sus funciones; Capacitacion periédica en higiene personal para la
manipulacion higiénica de los alimentos; y Apariencia de los manipuladores (cabellos atados, uso de

tocas o rodetes, y el no uso de adornos).

Se realiz6é una investigacion descriptiva y para la recoleccion de los datos se utilizo la técnica de
observacion no participante. Esta dltima se llevé a cabo en el periodo comprendido entre junio de
2010 y mayo de 2011.

ANALISIS Y DEBATE DE LOS RESULTADOS

Los resultados obtenidos para los 12 items evaluados revelan que el Hotel 1 obtuvo un porcentaje
del 67,25% de adecuacion, mostrando que los manipuladores de este hotel siguen algunas
exigencias impuestas por la ANVISA, contando con un programa de cuidados de la salud de los
manipuladores, asi como un acompafiamiento periédico de los empleados a través de

entrenamientos y capacitaciones.

Mezomo (1994) sefiala que la higiene de los alimentos no corresponde sélo a las acciones de los
manipuladores, sino también de todos los cuidados en los equipamientos y utensilios utilizados en el

proceso de manipulacién de los mismos.

Se destacan algunos puntos negativos encontrados respecto de los manipuladores del Hotel 1,
como conversaciones innecesarias en el area de preparacion de los alimentos desconociendo los
principios de contaminacion de los alimentos por via oral. También se observé que los mismos utilizan
adornos durante el horario de trabajo los que pueden contaminar los alimentos. Esto indica la
necesidad de medidas correctivas para minimizar los riesgos de infeccién alimentaria y garantizar la

calidad del servicio prestado a los clientes.

El Hotel 2 obtuvo un resultado de adecuacion del 58,20%, clasificAndose como satisfactorio ante
los indices exigidos por la ANVISA. No obstante, sus empleados necesitan capacitacion,
principalmente los manipuladores de alimentos, pues se detectd que no se los monitorea mientras
realizan su trabajo lo que significa un factor de riesgo para la salud pablica como la contaminacion por

medio de microorganismos presentes en las manos de los manipuladores.

Los manipuladores de alimentos raramente poseen un conocimiento profundo sobre la
importancia y las acciones efectivas respecto de la higiene de los alimentos. De esta forma, es
imprescindible la realizacion de cursos practicos y entrenamientos para subsanar esta situacion
(Riedel, 2005).

La capacitacion de los empleados para manipular los alimentos es de fundamental importancia.

Todas las personas que trabajan como manipuladores deber estar informados y tener consciencia
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sobre su rol en la proteccion del alimento contra la contaminacion y el deterioro, antes de iniciar sus
actividades (SENAI, 2001).

El Hotel 3 obtuvo un porcentaje del 100% de adecuacién en cuanto a los items observados en la
investigacion siendo clasificado como un Hotel Modelo, atendiendo todas las exigencias de las
buenas practicas de fabricacion presentes en la RDC 216 establecida por la ANVISA. Se destacan la
realizacion de entrenamientos constantes, monitoreo y capacitacion de los manipuladores;
minimizando los riesgos de contaminacion de los alimentos y garantizando la calidad higiénica y

sanitaria de los alimentos procesados.

Para el Hotel 4, el resultado encontrado fue un porcentaje del 33,98% de adecuacion, siendo
insatisfactorio dentro de las exigencias de la Resolucion 216 lo que resalta el riesgo de que se
produzca un elevado indice de contaminacién alimentaria, dejando mucho que desear en varios
puntos de lo establecido por la Vigilancia Sanitaria para el funcionamiento adecuando de los
establecimientos productores y comercializadores de alimentos. El punto destacado fue el manejo
inadecuado y la recepcién de la materia prima debido a que el area de preparacion es el lugar en
donde salen los residuos de uso comun y llegan los nuevos productos, con riesgo de convertirse en
una fuente de contaminacion cruzada del alimento. Otro punto observado de riesgo fue la falta de los
Procedimientos Operativos Estandarizados (POP) para indicar la forma correcta de higienizar las

manos.

La presencia de microorganismos patogénicos en las manos representa un gran riesgo
epidemioldgico debido a la posibilidad de transferencia cruzada en los alimentos (Navarro, 2000). La
higiene incorrecta de las manos implica la acumulacién de suciedad y microorganismos en la piel y en
las ufias de los manipuladores. De esa forma el manipulador lleva los microorganismos de un
alimento contaminado hacia su cuerpo, contaminando el mismo. De acuerdo con Figueiredo (2003),
se recomienda un proceso de higienizacién correcta de las manos después de tocar cualquier otro

objeto antes de la manipulacion de los alimentos.

Coincidiendo con este estudio Faheina Jr et al. (2008), evaluaron las unidades productoras de
alimentos y detectaron el alto riesgo de contaminacion cruzada en las etapas de preparacion de los

alimentos, ya sea en relacion a las superficies sucias o a la manipulacion humana incorrecta.

El Hotel 5 obtuvo un porcentaje del 91,91% de adecuacién, siendo considerado también como
establecimiento modelo. El hotel presenté un equipo bien calificado para realizar las actividades
inherentes a los cargos. Todos los manipuladores tenian conocimiento de las normas de higiene de
las manos y de los equipamientos, pasan por un proceso periédico de evaluacién de desempefio de
las actividades y por un control de salud para prevenir enfermedades y evitar la contaminacion

alimentaria.
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Los factores de inadecuacion del establecimiento pueden ser solucionados mejorando la
estructura fisica, pues los problemas encontrados se deben a la falta de una adecuada estructura
fisica en el area de preparacién de los alimentos para que los manipuladores puedan realizar las

actividades de forma mas eficiente, minimizando los riesgos de contaminacion cruzada.

Germano et al. (2003) sefialan que la mayoria de las personas involucradas en la manipulacion
de alimentos necesitan conocer las medidas basicas de higiene a ser empleadas en los productos
alimenticios. Asimismo, desconocen la posibilidad de ser portadores asintomaticos de

microorganismos, contribuyendo a la contaminacién del alimento.

El Hotel 6 alcanzé un indice del 95,60% de sus manipuladores cuyo desempefio aprobd los
criterios evaluados. Por lo tanto, existe un porcentaje minimo de riesgo de contaminacion de los
alimentos producidos ya que el mismo esta en contacto directo con el alimento y es parte fundamental
en la calidad de los productos ofrecidos por el establecimiento hotelero. No se observé la existencia
de Procedimientos Operativos Estandarizados (POP) en el area de preparacion a fin de presentar a
los manipuladores las formas de higiene y manipulacion de utensilios, equipamientos y muebles; la
manipulacion de la materia prima; la preparacion de los alimentos; etc. Aunque se observo la
presencia de los POP en lo que respecta a la correcta higiene de las manos y la vigilancia de los

responsables del sector.

Munhoz, Pinto & Bionde (2008), al evaluar el conocimiento sobre las buenas practicas por parte
de los manipuladores de alimentos en la red municipal de ensefianza ( Botucatu (SP) constataron un
elevado grado de falta de capacitacion del profesional en actividad lo que refleja la necesidad urgente
de brindar capacitacién y realizar una supervision periodica, a fin de lograr una distribuciéon segura de

los alimentos.

Los manipuladores de alimentos pueden ser responsables de la contaminaciéon. Asi, establecer
procedimientos operativos estandarizados, realizar campafias educativas para los empleados y
aumentar la capacitacion técnica y profesional del propietario y los manipuladores de alimentos,
contribuyen positivamente a mejorar la calidad de la seguridad alimentaria (Oliveira et al., 2004;
Souza, 2006).

En el Hotel 7 se observé un porcentaje del 69,23% de adecuacion de los manipuladores. En un
estudio realizado por Danelon & Silva (2007) se destaca la importancia de la implementacion de
entrenamiento constante y evaluacion periddica de los manipuladores con el fin de producir comida
saludable, no contaminada y que proteja la salud de los usuarios y del manipulador. Asi, el

establecimiento podra garantizar la calidad del servicio ofrecido.

A pesar de que existe un programa periddico de entrenamiento y capacitacion de los

manipuladores respecto de la higiene, las Buenas Practicas de Fabricacion determinan la presencia
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de los POP's (RDC 275/ 2002) para que los manipuladores puedan realizar esos procedimientos de
forma correcta y para que los visitantes puedan cumplir con los procesos descriptos en los
procedimientos operativos estandarizados establecidos por el area de alimentos y bebidas de cada

hotel con la intenciéon de minimizar los riesgos de contaminacién alimentaria.

El entrenamiento -uno de los recursos utilizados en el proceso de desarrollo del personal- busca
perfeccionar el desempefio funcional, el aumento de la productividad y la perfeccion de las relaciones
interpersonales. Esos entrenamientos deben estar basados en los principios de higiene personal,
ambiental y de los alimentos. De esa forma los manipuladores pueden llevar a cabo los

procedimientos correctos de higiene, mejorando la calidad del producto final.

Gramulha et al. (2006) sefiala que las empresas productoras de alimentos y comidas se estan
preocupando por invertir en el perfeccionamiento de técnicas que promuevan el fortalecimiento de la
produccién de alimentos con calidad higiénica y sanitaria. El punto clave del entrenamiento es dar a
los manipuladores los conocimientos necesarios para que desarrollen habilidades y actividades que
los capaciten para el trabajo; siendo la principal meta de esos establecimientos la calidad del servicio

ofrecido a sus clientes.

Cabe, entonces, buscar medios seguros para minimizar las complicaciones producidas por una
inadecuada manipulacion y tratar con criterio los insumos utilizados para la elaboracion de los
alimentos, ademas de establecer métodos y sistemas para prevenir la contaminacion microbiolégica.
Para eso, es necesaria la implementacion de herramientas en el proceso productivo de la comida e
incrementar el control de calidad considerando los Procedimientos Operativos Estandarizados
(POPs), las Buenas Practicas de Fabricacion (BPF) y el sistema de Analisis de los Peligros y Puntos
Criticos del Control (APPCC).

Situacion y condiciones para la realizacion de la actividad de los manipuladores

Los Hoteles 3, 5y 6 presentaron un indice de adecuacion considerado como satisfactorio porque
coincide con los puntos de conformidad adoptados por la Agencia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(RDC 216, 2004) clasificandose el mismo como seguro para la comercializacion de productos
alimenticios. Los tres establecimientos presentaron un indice de adecuacién con un minimo de
91,91% de los items evaluados, ofreciendo asi un producto de calidad a sus consumidores finales

garantizando la calidad del servicio.

Los Hoteles 1, 2 y 7 alcanzaron un porcentaje de adecuacion dentro de las normas exigidas por la
ANVISA. Mas alla de poseer valores inferiores a los hoteles destacados anteriormente, es perceptible
gue estos establecimientos alin necesitan profundizar el cuidado de la calidad higiénica y sanitaria de
los alimentos ademas de acompafiar con capacitacion y monitoreo a los manipuladores de alimentos,

quienes son importantes herramientas en la calidad del servicio prestado por el establecimiento.

773



Estudios y Perspectivas en Turismo Volumen 21 (2012) pp. 763 - 777

Por otro lado, el Hotel 4 present6 un indice de 33,98% de los items evaluados siendo el hotel con
menor porcentaje y en el cual se constatdé que se desconocen las acciones y normas de Buenas
Préacticas de Fabricacién para los servicios de comercializacion de alimentos. Por lo tanto, necesita un
acompafiamiento constante para implementar y ejecutar las buenas practicas en los servicios de

alimentos.

Entre los hoteles evaluados, se observé que los mismos no se adecuaron completamente en lo

que respecta al siguiente punto:

1. Manipuladores. Se observé que los Hoteles 2 y 4 no presentan una accién efectiva en lo que
hace al cuidado en la practica de los manipuladores, lo que puede ocasionar problemas con la calidad

de los alimentos preparados por ellos.

En estos establecimientos se verificd6 que los manipuladores no poseian un entrenamiento
adecuado para la realizacién de las actividades a ser desarrolladas en el area de preparacion de los
alimentos y desconocian las normas técnicas referentes a las buenas practicas de fabricacion,
incluyendo los Procedimientos Operativos Estandarizados para guiar a los empelados en la correcta

higiene de las manos y el uso de uniformes durante la manipulaciéon de los alimentos.

Segun Arruda (1999), la eficiencia en el control de la inocuidad de un alimento est4 fundamentada
en la capacidad de controlar los factores de riesgo, que podrian ser de origen quimico, fisico y
bioldgico; y que, contribuyen a la contaminacion, supervivencia y multiplicacion de microorganismos

que pueden causar diversas enfermedades.

1.1. Lavatorios en el area de manipulacion. En todos los hoteles la existencia de lavatorios para
los manipuladores siguen las exigencias impuestas por la ANVISA, los lavatorios poseen agua
corriente y ocupan una posicion estratégica en relacion al flujo de produccién y servicio. En los
hoteles 3 y 6 el lavatorio estaba dotado de jabén liquido, con un sistema adecuado para el secado de
las manos. En los demas hoteles los lavatorios no contaban con un sistema de secado adecuado

para que los manipuladores ejercieran dicha tarea sin causar mayores problemas.
CONSIDERACIONES FINALES

Seis de los siete hoteles evaluados presentaron un porcentaje de 85,71% de lo exigido por la
Agencia Nacional de Vigilancia Sanitaria, mostrando que los emprendimientos hoteleros del municipio
necesitan una direccidon a seguir ya que muchos de esos establecimientos desconocen las Buenas
Practicas de Fabricacion, aunque aplican algunos de sus principios.

El estudio permitid constatar que la mayoria de los establecimientos presentan resultados

satisfactorios en relacion a los manipuladores de alimentos indicando el interés de los mismos por
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mantener un alto nivel de cuidados con sus empleados, pues éstos son responsables directos de la
calidad y seguridad en la produccion de alimentos. Asi, la aplicaciéon de las Buenas Practicas de
Fabricacion ejerce fundamental importancia en la calificacién final de los productos y servicios

ofrecidos.

Los resultados revelaron que los manipuladores de alimentos de la red hotelera del municipio de
Joédo Pessoa necesitan un monitoreo constante de sus actividades para que los mismos se habitien a

las iniciativas de cuidado con los alimentos a fin de garantizar la calidad final del producto ofrecido.

Se destaca la importancia de las buenas practicas en los servicios de alimentacion asi como la
creaciéon e implementacion del Manual de Buenas Préacticas para garantizar la calidad y la
conformidad de los alimentos con la legislacién sanitaria, proporcionando seguridad alimentaria a los
huéspedes y elevando el nivel de calidad de los establecimientos que trabajan con productos

alimenticios.

Considerando los resultados obtenidos se establecen las siguientes recomendaciones: vigilancia
constante de las acciones de los manipuladores de alimentos; creaciéon de entrenamiento y
capacitacion periédica para todo el equipo de la cocina de los hoteles; y creacién e implementacion

del Manual de Buenas Préacticas de Fabricacién y de Procedimientos Operativos Estandarizados.

De esta forma para que la seguridad alimentaria sea la clave del éxito del servicio ofrecido
garantizando la calidad de los productos se debe buscar la capacitacion constate de los
manipuladores ofreciendo informacién sobre las Buenas Practicas de Fabricaciéon incluyendo
acciones de una correcta manipulacién, de higiene de los materiales y utensilios, y de aseo personal.
Asimismo se debe trabajar para que en cada establecimiento se pueda implementar el Analisis de

Peligros y Puntos Criticos de Control, uno de los requisitos mas exigentes establecido por la ANVISA.
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