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INTRODUCCION

En los Gltimos afios se ha registrado un incremento notable en la presentacion de enfermedades
gastrointestinales, muchos de estos casos han ocurrido en turistas que visitan nuestro pais y ya no
vuelven mas. La Secretaria de Salud (Alvarez, 1997) indica que los casos de enfermedad
diarreica aguda notificados en 1994 fueron 3.83 millones; en 1995 1.93 y casi 1.8 millones al
finalizar e! segundo cuatrimestre de 1996,

Cabe mencionar que durante mucho tiempo se ha creido que el agua contaminada es la principal
fuente de patogenos causantes de diarrea, sin embargo ahora se ha observado que los alimentos
son responsables de hasta un 70% de los casos de diarreas.

En México se registraron para el afio de 1994, 44 brotes de enfermedades gastrointestinales, 52
en 1995 y 21 al finalizar el primer semestre de 1996; el promedio de enfermos en el conjunto de
ellos fue de 71.

Los agentes mas frecuentemente detectados fuseron las bacterias y entre ellas Salmonella y E. coli
y los alimentos mas frecuentemente implicados fueron lacteos, pollo, camnes, cereales, agua,
frutas y verduras. (Secretaria de Salud, 1996). Un dato mas reciente dice que hasta la semana
48 de 1997 (de 23 al 29 de noviembre) se registraron 3,799 casos, de intoxicacion
alimentaria bacteriana, solamente en el D.F. Fuente DGE (8.8, 1998).

La Secretaria de Turismo, preocupada por esta situacidn decidio implementar un programa de
manejo higiénico de los alimentos (Programa "H™). Para que un establecimiento que ofrece
servicio de alimentos y bebidas obtenga el distintivo "H", es necesario que previamente realice
algunas acciones como mejorar técnicas en la recepcion, manejo, procesamiento y servicio de los
afimentos, ademas debe capacitar al 100% del personal que labora en el establecimiento.

Esta capacitacion la imparten instructo es que la propia Secretaria de Turismo capacita. Sin
embargo, algunos empresarios prestadces de servicios de alimentos y bebidas, se muestran
incrédulos en relacion con los beneficios que pueden obtener al mejorar la seguridad en la higiene
y calidad de sus servicios.

El presente estudio tiene como objetivo primordial aplicar la evaluacion y el anlisis costo
beneficio en capacitacién, utilizando un modelo desarrollado por el Lic. Humberio Patifio
Peregrina en PEMEX, conjuntamente con el LM.P. (Instituta Mexicano del Petroleo) para
detectar necesidades de capacitacion y orientado hacia la metodologia del anélisis costo beneficio.

El modelo desarrollado por el Lic. Patifio se aplico también en una empresa de servicios
financieros, resullando un instrumento de gran utilidad en la evaluacion y el analisis Costo-
Beneficio. (Roura Morales, 1997)



Este estudio se aplico a todo el personal del restaurante, (32 empleados) en los anexos solo se
incluyen los formatos de dos ocupantes del puesto de almacenista, que sirven para dar un ejemplo
completo del modelo.

Esta evaluacion se realiza con fines de determinar las necesidades de capacitacion y el costo
beneficio de lograr el Distintivo “H™, que otorga Sectur y cuyas particularidades seran detalladas
mas adelante.



Emblem 1 del Distintive *H”.
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CAPITULO 1.

COSTO-BENEFICIO Y .
COSTO-BENEFICIO DE LA CAPACITACION.

* DEFINICIONES Y CONCEPTOS

A continuacion se presentan algunas definiciones y conceptos utilizados en la Guia para la
evaluacion costo beneficio de los anteproyectos. De la Comision Nacional de
Normalizacion.

Anilisis Costo Beneficio.- Anilisis que evalta todos los impactos favorables y
desfavorables para la sociedad en su conjunto, generados al realizarse un proyecto, ya sea

directos e indirectos,

Anilisis Econémico.- Evaluacidn de proyectos en el que se considera el costo y beneficio
de la sociedad en su conjunto, esto es, costos y beneficios privados y pablicos.

Beneficios.- En el caso de un proyecto, son todos aquellos impactos favorables y recursos
adicionales que se espera que la sociedad obtendra de realizarse dicho proyecto, y que no

tendria de no realizarse éste,

Beneficios Cuantificables.- Beneficios que pueden expresarse en unidades monetarias yfo
en unidades fisicas.

Beneficios no Cuantificables.- Beneficios originados por la realizacion de un proyecto y
que no pueden evaluarse mas que cualitativamente.

Beneficio Neto.- Beneficios totales menos costos totales de un proyecto evaluado en un
periodo de tiempo dado.

Costo.- Recursos que se destinan a la aplicacion e instrumentacion de un proyecto.
Costos Cuantificables.- Costos que pueden ser medidos en unidades monetarias.
Costos Directos.- Recursos destinados a la realizacton de un proyecto.

Costos Definitivos.- Costo en que se incurre una sola vez, y solo al cabo de un periodo
relativamente amplio sera necesario reponer.

Costos Indirectos.- Impactos negativos que no necesariamente son consecuencia directa de
la aplicacién de la norma, pero pueden contrarrestarlos beneficios esperados de la misma.



Proyecto.- Es un proceso a través del cual se busca alcanzar determinado objetivo y para lo
cual se requiere destinar cierto monto de recursos.

Valor presente.- Es ¢l valor a precios actuales de un flujo de recursos monetarios dados en
diferentes periodos.

e COSTO BENEFICIO (GENERALIDADES)

El economista Héctor E. Gonzalez, (1979) menciona que el afic de 1972, marco el inicio de
un cambio en ¢l orden econdmico internacional y que esto ha afectado las economias
internas de la mayoria de los paises. Los efectos de estos cambios externos se vieron
sumados en México a los que se originaron de cambios internos importantes realizados
durante los Glimos aios.

La inflacion, tos cambios en la paridad cambiaria y en las 1asas de interés han obligado a los
inversionistas nacionales a la toms de decisiones ante condiciones constantemente
cambiantes. Y por esto se requiere de la evaluacion y revaluacion continua de la rentabilidad
de proyectos o empresas nuevas o en actividad en forma dindmica y veraz. El andlisis
beneficio-costo ha hecho uso tradicionalments de la formula del valor presente que por su
estructura limita su facil aplicacion ante un sinndmero de allernativas en los valores de los
parametros.

La productividad de un proyecto depende de la relacion que se guarda entre los insumos y
los productos a lo largo de la vida del proyecto. Esto es, la retacion insumo-producto es una
relacidn técnica a la cual se le pueden imputar valores monetarios.

Cuando los insumos y los productos son sumados en su valor monetario para cada periodo
en la vida del proyecto, el resultado es lo que se llama calendario de rendimientos netos. En
la mayoria de los casos, los proyectos tienen una fase de construccion durante la coal los
rendimientos netos son negativos y a ésta le sigue una fase de operacion donde los
rendimientos netos han de ser positivos.

Esto quiere decir que inicialmente en la fase de construccion o planeacién de un proyecto
cualquiera que sea este tiene una etapa donde los rendimientos son negativos, y €l reiorno a
la inversion puede ser muy pobre o en muchos casos nula.

El analisis costo-beneficio econdmico es similar al analisis financiero que realiza el secior
privado para evaluar sus proyectos. La diferencia radica en que en el analisis econdmico se
toma el punto de vista de la sociedad en su conjunto, y el analisis financiero sélo mide los
costos y beneficios relevantes a los inversionistas o duefios de un proyecto. (Guia para la
evaluacion costo beneficio de los anteproyecios, Comiston Nacional de Normalizacion.)

Por lo tanto, el objetivo de realizar el analisis costo-beneficio es revisar el proyecto desde un
punto de vista general, su impacto sobre los diferentes sectores y determinar si su



instrumentacion mejorara el bienestar de la comunidad. esto es, que los beneficios totales
superaran los costos totales.

En una primera etapa, la evaluacion de normas se hara utilizando los precios que se observan
en el mercado. Sin embargo, puede ser que en algunos casos como el de ecologia, se utilicen
medidas de evaluacion indirecta para medir el valor de esos recursos para la sociedad, al no
existir precios de mercado para ciertos bienes.

Las preguntas relevantes para el analisis costo-beneficio son:

a) (Cudles son los beneficios del proyecto? Incluyende bencficios cuanitificables y no
cuenntificables, directos ¢ indirectos,

b) ;Quiénes son los beneficiarios del proyecto?

¢) ¢Cudes son los costos del proyecto para los inversionistas?  Incluyendo costos
cuantificables y no cuantificables, directos ¢ indivectos.

d) ;Quidnes pagan los costos del proyecto?
e) ;(oma se comparan los beneficios contra los costos?

Al determinar quiénes son los afectados y beneficiados en la aplicacion de determinado
proyecto se debe especificar su localizacion dentro de los diversos sectores productivos y/o
sociales y evaluar su importancia relativa dentro del contexto global nacional.

De acuerdo a la Guia para la evaluacion costo beneficio de los anteproyectos, la
metodologia para la evaluacion formal consiste basicamente en:

A) Estimar los costos y beneficios presentes y futuros, de la sociedad, con la
aplicacion del proyecto, identificando las variables mas importantes.

B) Construir un esquema de los costos y beneficios proyectados para cada periodo
durante un intervalo de tiempo predeterminado. Estos costos y beneficios deben
implicar un uso real de recursos.

C) Evaluar ese flujo en el tiempo de costos y beneficios a valor presente.

Leff, (1984) dice que en paises en desarrollo la toma de decisiones con respecto a la
operacion de un proyecto generalmente no se considera el analisis costo beneficio social
(SBCA sus siglas en inglés) porque se piensa que los costos de la aplicacion de esta
metodologia rebasa los beneficios que pueda aportar y por otra parte, la toma de decisiones
generalmente se hace en funcién de los sectores que lo requieran, ya que en estos casos a
veces se prefiere invertir en un proyecto de bajo rendimiento dentro de sectores que han



recibido alta prioridad y no se invierte en proyectos de alto rendimiento dentro de los
sectores que han recibido baja prioridad,

Lo mas importante a considerar en las politicas para tomar decisiones con respecto a un
proyecto, es que la experiencia en el analisis costo-beneficio demuestra que los resultados de
esta practica son indispensables. (Anandarup Ray, 1990)

Sin embargo este autor resalta que el éxito de ello depende de una buena aplicacion de la
técnica, que para el caso de proyectos sociales han de considerarse factores como los
relativos a costos presentes y futuros; y para ello se requiere de una amplia experiencia en
economia.

“Como es bien sabido, el analisis de beneficio-costo es una técnica de optimizacion que
permite una decision racional sobre alguna inversion, sobre todo cuando el sistema de
precios no proporciona todos los elementos que se requieren para la decision.” (Newell
Garcia, Roberto, 1977)

« COSTO-BENEFICIO EN CAPACITACION.

Es muy diferente hablar de costo-beneficio en el sentido amplio del término, y hablar de costo-
beneficio de la capacitacidn. Ya que en éste rubro si se habla de costos fijos y que una vez
realizados no se modifican; pero si se pueden variar los beneficios. (Arias Galicia, |988).

También se menciona que existen enormes dificultades para recolectar la informacién y
presentarla con absoluta precision. Sin embargo estas cifras sirven lo suficiente para permitir
la toma de decisiones y evaluar la efectividad de la capacitacion.

En términos de capacitacidon la evaluacion se define como la accién tendiente a obtener
informacion precisa y confiable de los efectos que el adiestramiento tuvo sobre la conducta de los
participantes, el desempeiio del trabajo y el funcionamiento de la empresa (Valencia Aguirre,
1982).

Lo anterior quiere decir que mediante la evaluacion se determina el grado en que se han
alcanzado los objetivos de un programa e implica una valuacién cuantitativa y cualitativa de los
resultados logrados con los previamente establecidos. Su importancia aumenta cuando se
considera el resultado, y se valora no salo el cumplimiento de los objetivos sino las necesidades
que dieron origen al adiestramiento.

Encontramos que “Cuando los problemas se deben a deficiencias en los conacimientos, en las
destrezas manuales o actitudes personales inadecuadas, se habla de necesidades de capacitacion y
adiestramiento.” Ortiz T. José (1979),

La evaluacion juega un papel muy importante, ya que nos proporciona retroalimentacion en
relacion con el trabajo de capacitacién y la efectividad del mismo. Es decir, la realizacion y



evaluacion de los programas da lugar a la recopilacion de diversos datos servirdn para tomar
decisiones, hacer ajustes a los programas, cursos, eventos de adiestraniiento o mateniales, mejorar
la actuacién de los instructores y servir come indicadores de la eficiencia y desempefio en la
empresa (Valencia Aguirre, 1982).

Alvarez M. y col. (1982) mencionan que "la evaluacion consiste en observar, apreciar y analizar
los cambios de conducta de los participantes, que son resultado del adiestramiento”, y establecen
que es recomendable efectuar una evaluacion inicial antes de comenzar el adiestramiento y aplicar
otra al final, ambas con instrumentos equivalentes que aporten informacién sobre los mismos
aspectos. "Si se ignora lo que saben los participantes antes de ser adiestrados, se desconoce la
eficiencia real de la instruccion”.

Deberan considerarse todos los factores que puedan alterar el proceso de capacitacion por
ejemplo el ciclo de produccion, las joradas extensas de trabajo, la especiahzacion en el area que
se trate etcétera, ya que si estos retrasan los resultados, deben valorarse y estimarse como
restricciones (Layard, 1978).

Por otra parte €l analisis del costo-beneficio constituye un factor de evaluacion, es decir, una vez
efectuada la inversion, si el empresario desea conocer la rentabilidad de ésta. es posible calcularla.
(Valencia Aguirre, 1982). "._El andlisis de costos y ganancias puede dividirse en cuatro etapas
principates: identificacidn, clasificacion, cuantificacién y presentacion.

La etapa correspondiente a la identificacion se encarga de enlistar los elementos de un
determinado proyecto o programa. En principio, este conjunto de elementos le suministra al
analizador de costos y ganancias un documento que contiene todos los elementos que deben ser
tomados en consideracion.

La segunda etapa se encarga de clasificar estos elementos desde el punto de vista de las ganancias
y costos, es decir una vez que se tiene la lista de los elementos se tienen que agrupar
considerando aspectos relacionados con su intervencion econdmica dentro del proceso.

La tercera etapa se refiere a Ja cuantificacion, cuando ésta es posible, tanto de los beneficios y
costos desde el punto de vista de la eficiencia econdmica como del impacto en cuanto a la
distribucién de los ingresos del proyecto.

La altima de estas etapas importantes en et andhsis de costos y ganancias es la relativa a la
presentacion de la informacion relevante en forma razonablemente clara, es decir, una forma que
identifique las observaciones importantes relativas al analisis, y las implicaciones de las mismas en
cuanto a las conclusiones del estudio.

La parte relativa a la presentacion de la informacion de un analisis de costos y ganancias
constituye frecuentemente un eslabon débil de la cadena, y la interpretacion de los resultados es
por lo tanto en algunas ocasiones muy dificil. Por otra parte, eso significa con frecuencia que no
se puede llevar a cabo facilmente la comparacion de los trabajos realizados por distintos
individuos en relacion con un misino proyecto..." (Anderson, Lee 1981).



Lara di Lauro (1978) dice que una inversion es la asignacion de determinados recursos para {a
ejecucion de un proyecto, lo que significa comprometer capital, mano de obra, tiempo, etc., que a
su vez se traduce en un sacrificio o privacion inmediata, en espera de un beneficio futuro,
menciona que el analisis costo-beneficio es una herramienta Gtil en ia toma de decisiones y un
instrumento auxiliar de evaluacion de la alternativa seleccionada al permitir llegar a establecer la
rentabilidad real de una accion,

E) analisis costo-beneficio puede y debe aplicarse en todos campos de especializacion, es decir
que se deben hacer las adaptaciones correspondientes para utilizarlos en ellos, por ejemplo en el
caso de salud, Philip Musgrove (1995) comenta que para tener en cuenta la salud totat de una
poblacion es necesario reahizar la suma de personas, de problemas de salud y de tratamientos o
intervenciones, si no tuera posible realizar alguna de estas comparaciones la “salud” deja de ser
un concepto global. Sucede entonces que el “peso de la enfermedad” se limita a enfermedades
separadas o a personas especificas.

Existen dos razones para justificar la accion piblica en materia de salud. 1) La subvencion de la
demanda de atencion sanilaria para los pobres; y 2) El suministro de las intervenciones que tienen
¢} caracter de piblicos no los podrian producir adecuadamente los mercados privados.

Por dltimo grega Musgrove (1995) que “..a menos de que exista alguna relacion entre fa
ganancia en salud y el costo de producirla, no hay razon para elegir entre las maltiples
intervenciones que podrian producir un beneficio colectivo.”



CAPITULO IL.
ALGUNOS ESTUDIOS HECHOS EN MEXICO.

En México son pocos los casos reportados de la aplicacion de andlisis costo-beneficio como
tal. Sin embargo se encuentran algunos reportes de estudios que se han considerado como
los mas importantes y representativos, aunque esto no significa que sean los anicos.

e SISTEMA AG

Uno de estos estudios a que nos referimos es el “Sistema AG de capacitacion para la
excelencia” de Fernando Arias Galicia, (1988).

En el trabajo de Arias Galicia el proceso inicia er la Deteccion de Necesidades para luego
poder construir los “perfiles de excelencia”. De acuerdo a los resultados de esta
determinacion se considera la toma de decisiones con respecto a la capacitacion,

En estos llamados “perfiles de excelencia” se busca aungue ¢n una forma ‘subjetiva’
determinar cuales serian los niveles de eficiencia que debe llevar acabo el ocupante de un
puesto, estableciendo estos niveles o patrones de conducta el jefe inmediato quién se supone
esta habilitado para evaluar el desempefio del personal a su cargo.

Este trabajo que se reportd resulta un buen intento y un acercamiento a la sistematizacion de
esta informacién, sin embargo la informacion recabada ain carece de “estandares de
gjecucion” que permitan saber y cuantificar las actividades de los objetivos de cada puesto.

Para realizar el procedimiento se consideran los siguientes calculos:
1.- Estimacién de incremento de productividad en tiempo,

2.- Estimacion del beneficio,

3.- Costo anual de los eventos y

4.- Estimacion del Beneficio costo.

En el estudio del Dr. Arias Galicia cuyo objetivo fue la apicacion del sistema AG para lograr
la determinacion de costo-beneficio, se tomaron los ejemplos del puesto de choter y se hace
la evaluacian para este puesto.

Con este procedimiento se determind que el promedio en la evaluacién inicial se encontraba
en un 75%. Después de haber recibido la capacitacion, la evaluacion fue de 85% y lo que
representa un avance del 10%. Esta es una mejora sin embargo deberian determinar las
causas de no cumplimiento del 15% restante,

Desde otro punto de vista pareciera que no se determind con oportunidad, si el 25% de
incumplimiento se debia absolutamente a falta de capacitacion. Y dado lo anterior se busca

1



en una nueva etapa determinar las causas de incumplimiento del 15% que ain hace la
diferencia para lograr un 100% de cumplimiento en la ejecucion.

De acuerdo al reporie de este estudio las mejoras en el cumplimiento del 10% significa que
en tres meses no se eliminaron, pero si se redujeron fos accidentes, y el costo de los mismos
se dividio entre todos los choferes para llegar a una estimacion individual.

Por Gltimo este estudio reporta que la capacitacion resulio altamente exitosa en cuanto a la
rentabilidad. Y a pesar de esto todavia deben analizarse las causas de ineficiencia y de falta
de aprovechamiento, como se menciond en parrafos anteriores.

Finalmente el autor menciona que las estimaciones que se consideran son hechas a partir de
datos muy gruesos y que aun con esta falta de precision los resultados sirven para la toma de
decisiones y poder comparar los result: dos.

¢ ANALISIS COSTO-BENEFICIO. UN MODELO PARA LA EVALUACION DE
LA CAPACITACION.

Mian Castillo (1995) elaboré un trabajo de investigacién que resulta una importante
aportacion se trata de la descripcion detallada de los pasos que siguio para lograr con ese
modelo determinar el costo beneficio de la capacitacion.

Hace la diferencia entre diversos modelos para lograr la determinacion del objetivo. En su
seccion de anexos incluye un concentrado que resulta importante describir, se resumen en €l
las actividades a desarrollar por el puesto. {Mision laboral de la Unidad Natural de Trabajo
(UNT)}, incluye objetivos, porcentaje de desempefio, resultados no logrados, efectos,
repercusién econdmica, causas y en este apartado sugiere seis causas, sin embargo no
incluye la capacitacion como posible causa de incumplimiento.

En el siguiente capitulo se verd que debe involucrarse la determinacion de todos los posibles
factores que intervienen en los datos del costo-beneficio. Asi como los datos que se refieren
al valor presente y futuro de estos costos.

DOS INVESTIGACIONES PRESENTADAS POR EL LIC. HUMBERTO PATINO,
(1998).

Durante el XX Congreso Nacional de Capacitacion, AMECARP, el Lic. Patifio presentd dos
investigaciones realizadas por €l recientemente en México. El primer caso de investigacion
que ofrece el Lic. Patifio, se trata de una planta productora de aluminio. En la cual se realizo
un estudio que abarcéd todos los departamentos con un total de méas de 850 trabajadores
sindicalizados, supervisores, jefes y gerentes.



En este estudio la metodologia fue la siguiente: 1) Diagnostico Organizacional: Deteccion y
definicion operacional de problemas. 2) Estudio de costos de no calidad. 3) Analisis de
causas. 4) Evaluacion de alternativas de solucion. 5) Calculo del costo de las necesidades de
capacitacion y estimacién de beneficios a través de definir criterios mesurables de éxito. Y
por altimo 6) Presupuesto de capacitacion y caleuio del costo-beneficio del programa anual.

Del cual resultaron datos importantes, por ejempio que se reporta un porcentaje de avance
con respecto al Criterio de Exito de 44.4% y un retorno sobre la inversion (Costo -
Beneficio de la capacitacion) de 24 dolares por cada dolar invertido (en 1 afio). El autor
comenta con base en lo anterior *...Lo basico de la investigacion no fue el de haber realizado
un estudio a gran escala (con todo el proceso integral de evaluacion de la capacitacion) y
haber logrado cuantificar los atributos y valor agregado de la capacitacion. Lo interesante
fue darte significado a las cifras e interpretarlas...” (Patifo, 1998).

En una segunda investigacion refiere que ésta se realizo en una empresa del sector
alimenticio, el programa en el cual se baso era sobre capacitacion en calidad.

E! curso tuvo una duracion de 16 horas, se llamo “Sensibilizacion a la Calidad”, y se trataba
de garantizar que las necesidades definidas de capacitacion tuvieran relacion directa con los
objetivos de aprendizaje.

En los resultades del estudio se realizd la evaluacidn de reaccion donde se aplicaron dos
tipos de cuestionanios. El institucional de 1a compaiiia y uno mas diseiiado por la compaiiia
consultora.

El cuestionario institucional ofrecia valores para la evaluacion del | al 5 en donde 5 era la
maxima eficiencia. Esto representaba que cada factor tenia un valor proporcional de 20% y
que todos ellos valen lo mismo, lo cual es falso.

En e! sepundo cuestionario de opinion, cuya finalidad era identificar las respuestas de los
participanies ante sus expectativas. En donde resulta que el principal obstaculo para la
transferencia del aprendizaje sobre las técnicas de Calidad total, es el ambiente de la
compaiia.

Para la evaluacion del aprendizaje se diseiio a peticion de la compafia un instrumento con
reactivos de facil tabulacion; del cual resulta, de acuerdo a la evaluacion, que la cantidad de
aprendizaje logrado con respecto a los objetivos de aprendizaje son alentadores y pese a que
el curso fue de corta duracion y de caracter introductorio causd muy buenos efectos sobre la
productividad y calidad. (Patifio, 1998)

Este estudio fue un gran éxito y pese a los buenos resultados que se obtuvieron no se
continud y tampoco se apoyo a los facilitadores internos, se suspendio la capacitacion a més
de 1200 personas restantes.



Estos dos altimos estudios se presentan como pruebas de que el anlisis costo-beneficio es
un gran instrumento que debe utilizarse cuando deseamos emprender un proyecto. Sélo de
esta forma sabremos con precision los conceptos y los datos que representa cada uno y
posteriormente tomar una decision con base en la efectividad del proyecto de que se trate.



CAPITULO II1.

MODELOS PARA LA DETERMINACION
DE COSTOS Y BENEFICIOS.

Como se ha mencionado, la base para determinar los beneficios de un programa de
capacitacion, la proporciona la Deteccion de Necesidades de Capacitacion, pues sin esto, no
se sabria lo que se requiere en un programa o cuales son los objetivos que se persiguen al
aplicar el mismo.

Los parametros o niveles de eficiencia, son indicadores que permiten visualizar qué puntos
especificos son fundamentales para considerar la calidad de realizacion de un trabajo. Estos
puntos dan la clave hacia la cual debera estar dirigida la labor de capacitacion y permitiran
también hacer una evaluacion antes y después del programa educative para contabilizar los
beneficias obtenidos a causa de éste.

Flor Roura (1997) refiere cuatro modelos que sirven para obtener los costos y/o beneficios,
que presentan diferentes variantes y sirven para conocer los resultados en cuanto a costos
(eficiencia) y beneficios (efectividad), que resultan de la aplicacion de “X sistema de
capacitacion. (Roura, 1997).

1) Modelo de requerimiento de recursos
2) Modelo de ciclo de vida

3) Modelo de beneficios

4) Modelo de productividad.

Estos modelos los presenta Greg Kearsley (1982) y a continuacidn se comentaran
brevemente, con el objetivo de tener un panorama general las posibles opciones para
seleccionar un modelo adecuado a las necesidades de cada caso especifico.

I) Modelo de requerimicnto de recursos.

Proporciona informacién para analizar los costos relativos a la capacitacion, recurriendo a
distintas alternativas para capacitar o diversas técnicas de instruccion. Permite identificar
sistematicamente los costos asociados a las diferentes fases de la capacitacion de acuerdo a
una clasificacion de cuatro recursos generales: Personal, equipo, facitidades o instalaciones y
materiales.

Los costos relativos al personal incluyen los salarios de los capacitadores, analistas, personal
que disefia los programas, estudiantes o participantes y trabajadores adminisirativos
relacionados con la capacitacion. Por otra parte los gastos refativos a dicho personal como
viajes, viaticos, etcétera, también deben ser incluidos en este punto.



Los gastos que se refieren a equipos estan constituidos por los requerimientos que existan en
este renglan como son computadoras, videocaseteras, proyectores, pantallas, etc.

Las costos de instalacion son los relativos al lugar y requerimientos fisicos del evento como
son salones, institutos, arreglos, mantenimiento, etc.

Por ultimo los costos materiales son los relativos al desarrollo, reproduccién y distribucion
de los materiales de capacitacion (cintas, manuales, videos, etc.). La suma de todos los
factores, dara la posibilidad de estimar cudl es la inversion total en capacitacion.

Este modelo es practico para el célculo de costos, aunque no contempla la parte de los
beneficios, es decir, se refiere Gnicamente a fa primera mitad del proceso. Por lo anterior es
conveniente considerarlo cuando lo que se desea conocer es la parte de los recursos
economicos destinado a la funcion de capacitacion.

2) Modelo de cicle de vida.

Este modelo considera que todo sistema de capacitacion tiene varias fases o momentos,
formando globalmente un “ciclo de vida”. Permite apreciar la diferencia en costos entre
varias formas de capacitacion en un mismo punto det ciclo calculandolo de la siguiente
manera;

Diferencia en costos = Total de costos de X - Total de costos de Y

De lo que se trata es de exponer y comparar el costo de dos sistemas de capacitacion, uno
denominado “X" y otro denominado “* ™. La diferencia de ésta comparacion solo sera valida
si se han considerado las inversiones totales realizadas en cada sistema o “ciclo de vida”.

Para este sistema se grafica todo el ciclo de vida, de acuerdo a los costos que genera en cada
momento; de esta forma es facil conocer y diferenciar los gastos ocasionados en cada ctapa
del ciclo y permite seleccionar el modelo de capacitacion que ofrezca las mejores ventajas
economicas.

Este sistema parece estar partido en “rebanadas”™ y permite estimar el tamaiio, duracion y
costo de cada una.

3) Modelo de beneficios.

Uno de los aspectos més importantes a considerar en un andlisis de beneficios es ¢l costo
erogado por la capacitacién inadecuada, es decir las repercusiones que trae el hecho de no
proporcionar a través de la educacion corporativa los aspectos necesarios para la realizacion
de una actividad o ¢l desempeific de un trabajo.



La metodologia para estimar estas consecuencias se desarrolla precisamente en el modelo de
beneficios, pues muestra la relacion entre un sistema de capacitacion y los beneficios
arrojados por el mismo.

El primer nivel es esquematizar los beneficios de un sistema. Presentando en la parte inferior
los parametros mas generales del sistema de capacitacion: capacidad de los estudiantes,
habilidades de instruccién, de presentacion, interactivas, de liderazgo, etc.

En el sipuiente nivel se encuentran los beneficios que son afectados por los parametros
anteriores. Los beneficios de la capacitacién incluyen la retencion de los estudiantes,
motivacion, cambio de actitud, nivel de especializacion, tiempo de desarrollo y revision de
programas.

En el Oitimo y tercer nivel se encuentran los beneficios operacionales, que a su vez se
derivan de los beneficios de la capacitacion. Estos incluyen: los incrementos en la
productividad, reduccidn de fallas, reduccion de quejas de los clientes, atencion y servicio o
bien, incrementos en ventas,

Una vez que !o anterior ha sido definido, lo que continia es asignar valores para jerarquizar
la importancia de cada uno.

Estos valores pueden ser asignados por expertos o bien bajo conocimientos empiricos.

Una segunda aplicacion seria para conformar un analisis predictivo, Otro uso del modelo de
beneficios es la posibilidad de evaluar los parametros de cada sistema de capacitacion para
compararios tomando como base los beneficios operacionales que otorgan a la organizacidn,
por lo que es un auxiliar para romper con los prejuicios subjetivos que en ocasiones rigen a
la educacion corporativa.

Una limitante de este modelo seria que los valores asignados a cada pardmetro estaran
regidos por el criterio de las personas que se hagan cargo de esta labor.

4} Maodelo de productividad

Este ultimo modelo es una combinacién de los enfoques de eliciencia y eficacia de la
capacitacion, es decir considerando la parte de los costos y la de los beneficios. Se considera
que un incremento en la productividad de la capacitacion se lleva a cabo cuando las mejoras
en la efectividad (beneficios), son mayores que los incrementos en los recursos o costos, o
bien, cuando ambos crecen al mismo tiempu.

Las bases que sustentan al modelo de productividad provienen de las teorias econdmicas
basicas. La version mas aceptada es atribuida a Coobb y Douglas (citados por Kearsley y

Compton), que presenta la siguiente estructura:
O=aL bCc



En la cual O representa ¢l monto de produccién realizada o ta cantidad de trabajo
completado, L es el monto de la labor realizada, C representa la cantidad de capital
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invertido, “a” es un constante y “b” y “c” son coeficientes de capital y labor.

En el drea de capacitacion, el monto de produccion realizada quiza sea medido de acuerdo al
namero de participantes que han aprendido habilidades nuevas o conocimientos necesarios
para el trabajo; la labor, el nimero de instructores y el capital representan el namero de
facilidades, materiales y equipo utilizado para fines educativos en la empresa, aunque se
considera que la medida mas adecuada es la cantidad de habilidades proporcionadas como
resultado de la capacitacion,

En todo proceso de capacitacion deben considerarse los elementos de las funciones de
productividad que son basicamente tres. El primero describe que para adquirir una habilidad
nueva tal vez sea necesario invertir una hora, y para dominar la habilidad se requieran
muchas horas y finalmente para ser un experto en dicha habilidad hayan pasado en la
practica de la misma, miles de horas.

El segundo factor que debe considerarse es que para cualquier término designado con cero,
el resultado también sera cera, por lo que si no existe la tecnologia, métodos o cualquier
otro aspecto que nes permita llevar a ¢ bo la capacitacidn, el resultado sera cero.

Finalmente el tercer factor se refiere a que si se incrementa todo el sistema en fincion de
cierto porcentaje, el aprendizaje obtenido a causa de la aplicacion de este sistema se
incrementara en la misma cantidad.

Cabe hacer fa observacion de que cuando esperamos que ocurran grandes cambios a partir
de un evento de capacitacion se deben considerar los factores de las funciones de la
productividad. Y plantear las expectativas reales de la inversion.

Hay otro modelo para el analisis del costo-beneficio. Que a continuacion se describe:

Disefio Metodoldgico del
Anadlisis del Costo Beneficio

Valencia Aguirre. (1982) presenta los siguientes pasos para la determinacion del costo-beneficio:

1. Determinacion del costo del adiestramiento. El costo total estard constituido por la suma de
los costos fijos y variables en que se haya incurrido durante el periodo de la accion, segin los
insumos presentados. El analisis de costo-beneficio puede ser enfocado desde dos momentos
sobre la linea del tiempo que sigue el adiestramiento. El primero se efectia antes de realizar la
accion, partiendo de una serie de supuestos Idgicos e hipotéticos y el segundo el que se realiza
después de haberse llevado a cabo la accion.



2. Identificacién de insumos. Se deben considerar todos y cada uno de los insumos de la accién
de adiestramiento y capacitacion que repercuten en un costo. Un listado guia de estos insumos se
presenta a continuacion:

PLANEACION
» Sueldos personal responsable
¢ Honorarios por asesoria
e (Gastos que implica la determinacion de necesidades de adiestramiento y capacitacion (DNAC)
o Gastos administrativos

EJECUCION
+ Remuneracion a instructores
= Maquinaria y equipo (incluye mantenimiento y depreciacion)
Energéticos
Local e instalaciones
Matenial didictico
s Impore del curso
¢ Costos de interrupcidn de la produccion, cuando el programa de adiestramiento interfiere las
acciones productivas
« Transportes y vidticos de los participantes

EVALUACION
Personal responsable
Asesores
Materiales
Conceptos administrativos, etc.

En io que se refiere a la determinacidn del beneficio, se considera que el beneficio resultante de
una determinada accion, varia en funcion de ésta. Y se considera generalmente a lo que se
obtiene en favor, después de haberse realizado determinada accion. En el caso del adiestramiento
también se consideran los beneficios que implica la eficiencia en el desempefio de las labores
dentro de una organizacion.

Para la detenminacion del beneficio se realizaran los siguientes pasos, después de haber llevado a
cabo ¢l adiestramiento:

I. Aislar indicadores de beneficios. Con base en los objetivos que se pretenden alcanzar con la
accion, se seleccionaran los beneficios que tengan una relacion directa con la accion.

[ %)

. Determinar el indice de funcionamiento. Mediante la consulta de registros y controles de
personal y de produccion de la empresa, enfocadas especificamente a trabajadores que
participaron en el programa de adiestramiento.

3. Traducir los indices de funcicnamiento a umdades cuantitativas. De acuerdo a los indices de
funcionamiento identificados, se efectiia la conversion. Una vez que se tienen las cifras de los



costos y los beneficios se comparan y se determina si los beneficios son mayores que los
COstOs.

Los efectos pueden ser cuantificados mediante una gran lista de factores, un ejemplo de ellos son:
INDICADORES DEL AREA DE PRODUCCION:

}.- Calidad en la produccion.

2.- Volumen en la produccion.

3.- Costos de operacion y costos por unidad producida.
4 - Cantidad de piezas rechazadas.

5.- Cantidad de material desperdiciado.

6.- Cantidad de quejas y reclamos.

7.- Cantidad de "tiempos muertos”.

8.- Cantidad de fallas y descomposturas en maquinaria y equipo.
9 - Cantidad de horas cxiras pagadas.

10.- Cantidad en ventas.

11.- Cantidad de utilidades por unidad vendida.

12.- Cantidad de accidentes de trabajo.

13 .- Otros.

EN EL AREA DE RELACIONES PERSONALES Y CONTROL DEL PERSONAL

. Conflictos laborales.

. Violaciones a los reglamentos de la er presa.

. Comunicacion entre jefes y subordinauos.

. Ausentismo.

. Retardos,

. Cantidad de incentivos o premios suministrados por cumplimientos.
. Rotacion de personal.

. Fricciones interpersonales,

. Otros.
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CAPITULO V.

LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS TURISTICOS:
Breve panorama en México, Canada y en E.UA.

En la industria turistica, se contemplan aspectos muy especificos que van mas alla del conteo
de la produccion y de las fallas que se detectan en ella. El sector turistico debe observar un
concepto mas amplio de “calidad”, y cuyos resultados solo se reflejan en el incremento de la
actividad turistica y la demanda de sus servicios. En el siguiente capitulo se expondran
aspectos propuestos Por eXpertos en se Sector.

Rodolfo Rodriguez (1991), dice que .. El perfil de ia mercadotecnia turistica es inelastico:
nuestro producto en conjunto no se puede incrementar, reducir o almacenar, segin los
vaivenes del mercado por razones inherentes a nuestro producto, tampoco podemos ejercer
un control de calidad como si es posible hacerlo en una linea de montaje...”

“ _ Finalmente, la causa del problema mas conocido en cuanto a la calidad de nuestros
servicios. es que tratamos de proporcionarlos de acuerdo con las expectativas de nuestros
clientes y huéspedes, a través de gente que muchas veces no percibe la intencién o no
conoce el sentido del servicio, pues en muchos casos nunca lo ha vivido, porque
simplemente no tiene acceso a él..”

Y continta diciendo “...la calidad es hacer las cosas con sentido comin... ...es ese algo que
hace que nuestros clientes regresen, Ese algo involucra, precisamente, ir mas alla de lo que
se espera de nuestra atencion, esmero y entrega a la tarea de ser Gtiles, aunque por desgracia
no to hacemos todos ni tode el tiempo, porque no tenemos consistencia, y si no somos
consistentes y no somos todos no hay calidad en los servicios de un destino turistico...”

« EL CASO DE VIPS.

Y en el mismo tema se encontrd que dentro de VIPS (una cadena de restaurantes) se
manejan cuatro valores primordiales que son: conocimiento, constancia, supervision y
dedicacién. (Cremades Lopez, Ma. de las Angustias, 1991).

Y la forma en que se aplican es que el .. .conocimiento refiere a que esta empresa, conoce
su mercado, su competencia, su persenal y sus proveedores, Este conocimiento esta basado
en informacién cuantificada; en fa medicion constante y periddica que le permite analizar y
tomar decisiones que orienta el rumbo del negocio...

_.En lo que se refiere a la constancia, consiste en repetir el mismo modelo en todas las
unidades, en el cumplimiento de politicas, en la higiene en la produccion de alimentos y en el
orden v la limpieza de las unidades, desde la banqueta y estacionamientos, pasando por el
piso de ventas, la cocina y las bodegas, hasta el cuarto de maquinas y la azotea...
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..Supervision: Es una funcion implicita en cualquier puesto de mando. El cuidado de todos
los detalles es fundamental en la cultura de dicha cadena...

. Dedicacion; Es facil encontrar gjecutivos y supervisores exigentes, rectos. responsables y
firmes en sus decisiones; gente que cuida el negocio como si fuera suyo. ...La medicion de la
actuacién en el servicio es indispensable para conocer su calidad.

A este respecto cuentan con investigaciones de andlisis de eficiencia mensual, donde se
evalian aspectos como servicio en la supervision del gerente de unidad, del vendedor y del
garrotero, caja, alimentos, limpieza y mantenimiento, asi como tiempos de espera en
recepcién, para recibir atencion inicial, para tomar la orden, para servir el primer platillo,
hora de inicio y fin del servicio, Todo gerente de unidad y cheff conocen estos resultados
mes con mes y son también ellos responsables de mejorarlos...”

Las dos notas anteriores son slo para ejemplificar 1a real importancia que tiene la calidad en
un servicio de alimentos en el sector turistico. Pero en cuanto al sector turistico se
encuentran también no sélo los hoteles, balnearios y destinos con fines exclusivamente

turisticos, sino también los restaurantes y establecimientos que expenden alimentos y
bebidas.

La Lic. Cremades Lopez(1991) presenta la descripcion breve de la importancia que para esta
empresa tiene ofrecer a los clientes cafidad en el servicio, y que esto incluye la higiene en el
manejo de los alimentos, ya que conocen los beneficios que puede disfrutar su cadena al
contar con gran prestigio y reconocimiento de sus clientes y esto le asegura a los clientes:
Calidad de los alimentos, seguridad e higiene en la preparacion de ellos, buena atencion por
parte de los empleados y un servicio de excelente calidad en todas las umdades.

Es interesante el caso de estos restaurantes, ya que sus politicas de calidad no solamente
estan enfocadas a atraer al turismo, también a la poblacion en general que puede accesar a
sus servicios esto es gue no solo la salud de los turistas es importante, también se considera
la salud de todos los clientes y de los propios empleados fomentando en ellos una cultura de
higiene, siendo esto la clave de su éxito.

* OTRAS PERCEPCIONES DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
TURISTICOS

El médico José Carlos Argielles Gomez (1991) menciona el beneficio que se da en la
imagen y el prestigio que obtiene un establecimiento al ostentar el distintivo “H”, y la
garantia que puede ofrecer a sus clientes en cuanto al manejo higiénico de los alimentos.

La razon por la cual no se hace publicidad a las condiciones de sanidad e higiene de un
destino turistico es porque se da por entendido que éstas existen y que son responsabilidad
de las autoridades, empresas turisticas y de la comunidad en general. Estas medidas van mas
alla de una vigilancia epidemiolégica sino que involucra también medidas simples como
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adquirir los abastecimientos con proveedores confiables que cuentan también con un manejo
higiénico de los alimentos que serdn proporcionados a los visitantes, asi como la forma en
que son manejados y preparados a fin de que la cadena de proteccion se continie.

Antonio Abdo S. (1992) comenta: “...Lo innegable, es que la difusién de la presencia de
enfermedades y condiciones insalubres o problemas que afectan la salud es directamente
proporcional a Ia afluencia de visitantes y toma de decisiones para cualquier destino
wristico. Ejemplos de ellos los hemos visto recientemente y han afectado a varios destinos y
paises enteros, con la difusion de problemas sanitarios han visto la reduccion, e incluso, la
desaparicion de su industria turistica...”

El Dr. Carlos Argielles (1992), agrega a este punto que de nada serviria que un gran hotel o
restaurante de lujo maneje perfectamente sus alimentos y bebidas, se preocupe por la
capacitacion de sus empleados, les exija a sus proveedores y vigile la potabilidad del agua
que consume si no se ha resuelto el problema de saneamiento basico. Asi pues gue el
turismo refleja bienestar y no hay bienestar sin salud.

Muchos son los costos que se dan a partir de las Enfermedades Transmitidas por
Alimentos (que de aqui en adelante se denominaran ETA’s), Fernando Quevedo importante
epidemiologo da algunos ejemplos de ello; el impacto socioeconomico de las ETA es
realmente importante. Su ocurrencia o temor a ellas, fundamentada o no pueden producir un
daiio econdmico enorme a la industria turistica de un pais 0 una region.

En las tres ultimas décadas se ha asistido a un incremento del nimero y frecuencia de brotes
de ETA, tanto en paises industrializados como en paises en vias de desarrollo, se indica que
anualmente en Estados Unidos se producen entre 24 a 81 millones de casos de enfermedades
gastrointestinales debido a los alimentos contaminados o por transmision de persona a
persona, y en Canada se estiman 2.2 millones de casos por afio, lo que equivale a una
ocurrencia por cada ] 1 personas.

Aspectos socioeconémicos y ETA - La Constitucion de la Organizacion Mundial de la Salud
{OMS) estipula que “el goce del grado maximo de salud_que se pueda lograr es uno de los
derechos fundamentales de_todo ser humano, sin distincion de_raza, religion, ideologia,
politica o condicién gcondmica o social”.

Se sabe sin embargo que millones de personas en et mundo no pueden ejercer ese derecho
fundamental, debido a sus condiciones econdmicas de extrema pobreza y a la carencia de
saneamiento basico y pésimas condiciones higiénicas en que vive. Los casos de enfermedad
diarréica y de otras ETA, y mas todavia las muertes por ellas, son més frecuentes entre los
sectores de la poblacion que soportan dichas condiciones.

“Por ello se afirma que muchas de esas enfermedades son mas sociales que transmisibles, o
sea que les resulta dificil transmitirse en un medio socialmente desarrollado...”  *..5i
consideramos la situacion en el plano individual ¢ familiar, en las situaciones cotidianas del
consumidor, tenemos que recordar que las familias mas pobres, para economizar sus escasos
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recursos, adquieren los alimentos que se ofrecen a precios mas bajos, que la mayoria de las
veces son de menor calidad.”

“Ejemplos concretas son los huevos rajados, la carne o pescado que no se vendieron durante
¢l dia, las latas de conservas abolladas, el arroz o legumbres secas, contaminados con
gorgojos. etcétera. Agreguemos la carencia de medios de refrigeracion, o la necesidad de
economizar combustible que a veces lleva a que el ama de casa limite la coccién al minimo, y
la carencia de fuentes da agua potable. Todo ello sumado a la falta de higiene ambiental, y a
la escasa educacion o informacién en inocuidad de alimentos, nos ayuda a explicarnos mejor
la influencia del nive! socioeconémico en la produccion de ETA..”

e LA SITUACION DE LA PROTECCION DE LOS ALIMENTOS EN MEXICO

En “Diagnastico sobre la situacion de la proteccion de los alimentos en México.” (1993) se
ofrecen las siguientes cifras correspondientes a 1990, que sirven para tener una idea del
impacto que significa para la economia del pais la incidencia de las enfermedades
transmitidas por los alimentos.

- Casos de ETA 3,134,031
- Egresos hospitalarios por ETA 21,437

- Casos de consulia externa por ETA 3,112,594
- Casos de ETA entre la PEA 1,316,293
- Costo promedio dia/cama 50 dolares
- Costo promedio del tratamiento de ETA 35 dolares
- Dias promedio de internacion por ETA 3 dias

- Salario minimo vital por dia 4.3 dolares
- NOmero promedio de dias de incapacidad 7 dias

Las cifras de costos han sido obtenidas de informacion promedio regional disponible en la
OPS (Organizacion Panamericana de la Salud). los datos de dias de internacion y de
incapacidad iaboral son convencionales; el resto de la informacion proviene de la SSA. Con
esta informacion se aplicaron las formulas siguentes:

Costo de la hospitalizacién = egresos hospitalarios por ETA x costo promedio del
tratamientos de ETA x costo promedio dia‘cama x dias promedio de internacion por ETA =
112.5 millones de dolares.

Costo del tratamiento ambulatoric = casos de consulta externa por ETA x costo
promedio del tratamiento de ETA = 108.9 millones de ddlares.

Costo de la ausencia laboral por incapacidad = Casos de consulta externa entre la

Poblacion Econdémicamente Activa (PEA) x salario minimo vital por dia en dolares x
nimero promedio de dias de incapacidad = 39.6 millones de délares.
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Por lo tanto, el impacto econdmico total de las ETA se estima a partir de la suma de los tres
indicadores anteriores, lo que da, en 1990, la considerable suma de 261.1 millones de
dolares, cantidad que por si misma explica la importancia de este tipo de patologia.

Pese a que la informacion arriba referida es de ocho afios atras, permite tener una dimension
en cuanto al impacto econdémico que puede resultar de la falta de una cultura de higiene en el
manejo de los alimentos. Ya que este problema involucra a toda la poblacion del pais y no
solo a los establecimientos que se dedican a la preparacion y servicio de los alimentos.

e Caracteristicas del Programa “H”.

El Programa "H", es un programa que establece la Secretaria de Turismo en el que se incluyen
estrictas normas en el manejo higiénico de los alimentos, estas normas pretenden asegurar al
maximo la calidad higiénica del manejo de los alimentos en establecimientos que prestan esos
servicios. El Programa “H™ surge en virtud de que muchos turistas que visitan nuestro pais
contraen enfermedades gastrointestinales y por esta razdn cinco de cada diez turistas no vuelven
mas (Secretaria de Turismo, 1997).

Los objetivos del programa “H” son basicamente:
a) Disminuir la incidencia de enfermedades transmitidas por los alimentos (ETA’s) en los

turistas nacionales y extranjeros.
b) Mejorar la imagen intemacional de nuestro pais en materia de prevencion y control de ETA's.

Para lograr los objetivos, este programa estimo indispensable participar en la induccion,
concientizacion y capacitacion en materia de higiene de los prestadores de servicios de alimentos
y bebidas, para lo cual se establecio y estructurd el curso "Manipulacion Higiénica de los
Alimentos”, en el cual se involucra directamente a los prestadores de servicios para inducirlos a la
autorregulacion y control de los puntos criticos de higiene en el servicio de alimentos y bebidas.
Dentro de estos puntos criticos se destacan:

La importancia de la higiene en un servicio de alimentos.
Caracteristicas de las enfenmedades transmitidas por alimentos.
Causas de contaminacion de los alimentos.

Vehiculos de transmision de enfermedades.

» Medidas de higiene personal.

» Meétodos de limpieza y desinfeccion de superficies y utensilios.
Control de fauna nociva.

La temperatura y la higiene en un servicio de alimzntos.
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El Programa "H" contempla cumplir con la normatividad establecida por la Secretaria de Salud,
tomando en cuenta las recomendaciones de la Organizacion Mundial de fa Salud (OMS), para
que los prestadores de servicios mejoren su calidad a través de la higiene de los alimentos y de
una manera voluntaria se sometan a una verificacion de las operaciones en cuanto a proteccion de
alimentos se refiere, desde la compra y recepcion de éstos, el almacenamiento, descongelacion,
coccion, conservacion y servicio para finalmente reconocer sus esfuerzos al otorgarles un
incentivo promocional como el DISTINTIVO "H", que otorga la Secretaria de Turismo y que
es avalado por la Secretaria de Salud.
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CAPITULO V.
METODOLOGIA

Justificacion del problema.

En los tltimos aitos se ha registrado un incremento notable en la presentacion de enfermedades
gastrointestinales, muchos de estos casos han ocurrido en turistas que visitan nuestro pais y ya no
vuelven mas. La Secretaria de Salud (Alvarez, 1997) indica que los casos de enfermedad
diarreica aguda notificados en 1994 fueron 3.83 millones, en 1995 1.93 y casi 1.8 millones al
finalizar el segundo cuatrimestre de 1996, Cabe mencionar que durante mucho tiempo se ha
creido que el agua contaminada fuera la principal fuente de patogenos causantes de diarrea, sin
embargo ahora se ha observado que los alimentos son responsables de hasta un 70% de los casos
de diarreas. En México se registraron para el aio de 1994, 44 brotes de enfermedades
gastrointestinales, 52 en 1995 y 21 al finalizar el primer semestre de 1996; el promedio de
enfermos en el conjunto de ellos fue de 71. Los agentes mas frecuentemente detectados fueron
las bacterias y entre ellas Salmonella y E. coli y los alimentos mas frecuentemente implicados
fueron lacteos, pollo, carnes, cereales y agua. (Secreiaria de Salud, 1996)

La Secretaria de Turismo, preocupada por esta situacion decidid implementar un programa de
manejo higiénico de los alimentos (Programa "H"). Para que un establecimiento que ofrece
servicio de alimentos y bebidas obtenga el distintivo “H", es necesario que previamente realice
algunas acciones como mejorar técnicas en la recepcion, mangjo, procesamiento y servicio de los
afimentos, ademas debe capacitar al 100% del personal que labora en el establecimiento. Esta
capacitacion la imparten instructores que la propia Secretaria de turismo acredita. Sin embargo,
algunos empresarios prestadores de servicios de alimentos y bebidas, se muestran incrédulos en
relacién con los beneficios que pueden obtener al mejorar la seguridad en la higiene y calidad de
SUS Servicios.

Por lo anterior surge este estudio como una necesidad de evaluar la capacitacion en el programa
"H" desde el punto de vista costo-beneficio.

Hipdtesis

Los establecimientos que prestan servicios de alimentos y bebidas, y gue capacitan a su personal
en el programa “H”, cbtienen beneficios economicos superiores al 50% de lo que representa la
inversion en capacitacion en el programa "H",

Variables

Variable Independiente.- Se considero el desarrollo y evaluacidn del programa de
capacitacion en “Manejo higiénico de alimentos”, en virtud de que es un elemento que una
vez presentado no puede retirarse sin provocar cambios en [a conducta de los sujetos.
Variable Dependiente.- La ejecucion de tareas llevadas a cabo por el personal capacitado,
y las actividades que sirvieron para evaluar la ejecucion son:
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Lavado de la vajilla, cuberteria y cristaleria de acuerdo a procedimiento de lavado y
desinfeccidn.

- Cada vez que ocurra la actividad de lavar la vajilla y cuberteria de acuerdo a procedimiento de
lavado y desinfeccion [y se marque en una lista de verificacion con una (v)). La vajilla y
cubiertos someterse al proceso de “escamocheo”, que consiste en retirar los residuos de
alimentos antes de colocarios en la maquina lavaloza. Deberan colocarse en las rejas especificas
para tal efecto. El personal que realice esta accion debera verificar que la maquina indique la
temperatura intema de actividad de la lavaloza, que tenga los productos quimicos necesarios
como detergente y desinfectante. Al terminar el proceso de lavado y desinfeccion, la vajilla y
cubiertos deberan dejarse secar a temperatura ambiente, sin otro procedimiento como "trapeado”
de vajilla o cubiertos.

Lavado y desinfeccion de frutas, verduras y legumbres de acuerdo a la técnica
especificada.

- Cada vez que ocurra la actividad de lavar y desinfectar las frutas, verduras y legumbres de
acuerdo a la técnica especificada [y se marque en una lista de verificacion con una (v')]. Las
frutas, verduras v legumbres deberan lavarse al chorro de agua, con jabon o detergente.
Cepillarse para retirar el exceso de tierra que puedan tener. Deberan enjuagarse al chorro de agua
potable {con cloro 5 ppm) Ea desinfeccion se realizard en una solucion de agua con cloro
(minimo 60 ppm) y se dejaran las frutas, verduras y legumbres por un tiempo de 30 minutos,
antes de utilizarlas en la preparacion de alimentos,

Lavado y desinfeccién de utensilios de cocina después cada uso.

- Cada vez que se presente la actividad de lavar y desinfectar los utensilios de cocina después
cada uso [y se marque en una lista de verificacion con una (+¥')]. Los utensilios de cocina (como
cuchillos, tenedores de carne, palas para voltear alimentos, pinzas) deberan lavarse y desinfectarse
después de cada uso. Y deberan mantenerse en una solucion de desinfectante siempre.

Almacenamiento en cimaras de refrigeracion de acuerdo a las reglas establecidas.

- Cada vez que se presente la actividad de revisar ¢l almacén de alimentos en camaras de
refrigeracién de acuerdo 2 las reglas establecidas [y se marque en una lista de verificacion con una
(v)]. Los alimentos almacenados en éstas areas deberdn estar bien tapados, etiquetados y
tendran fecha de entrada. Esta fecha de entrada debera registrarse en una bitdcora y cuando el
alimento salpa para su utilizacion en la preparacion de alimentos debera registrarse la fecha de
salida. Estableciendo con esto el sistema EPS, Primeras Entradas-Primeras Salidas. Es decir que
los alimentos que entraron primero salg in primero o antes que los productos que entraron en
techa postenor.

Conservacién y registro de la temperatura (4°C o menos) dentro de las cimaras de
refrigeracion.

- Cada vez que se presente la actividad de tomar la temperatura de las cimaras de refrigeracion [y
se marque en una lista de verificacion con una (v')], éstas deberan conservar la temperatura de
4°C o menos. Esta temperatura deberd registrarse en un control. La temperatura debera ser
verificada por lo menos dos veces por tumo. Y se registrara en una bitacora.
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Utilizacion de sistema PEPS, (primeras entradas-primeras salidas)

- Siempre que se revisen las camaras de refrigeracion, congelacion y almacenamiento de secos y
se marque en una lista de verificacion con una (') debera haber un sistema PEPS, (primeras
entradas-primeras  salidas). El sistema PEPS, debera establecerse en los refrigeradores,
congeladores y almacén de secos, con el objetivo de saber que alimentos entraron primero y por
lo tanto deberan usarse antes que los productos que entraron en fechas posteriores.

Almacenamiento de secos de acuerdo a las indicaciones establecidas.

- Siempre que se revise el almacén de secos debera presentar las caracteristicas establecidas y se
marque en una lista de verificacion con una (¥"). Que consisten basicamente en: los anaqueles,
separados de la pared 10cm y del piso |5cm, Limpios y libres de fauna nociva o rastros de fauna
nociva. Los alimentos deberan estar, en recipientes fimpios, bien tapados y secos. Tendrin
etiquetas que indiquen contenido, fecha de entrada al almacén (sea refrigeracion, congelacion o
almaceén de secos).

Recepcitn de alimenios en horas de trabajo moderado.

- Siempre que se reciban alimentos en horas de trabajo moderado y se marque en una lista de
verificacién con una (v). La recepcion deberd realizarse en horas de poco trabajo, para que la
persana que la recibe pueda verificar el cstado general del producto. asi como la temperatura en
casos necesarios, (por ejempla con la care, aves, pescados y productos lacteos).

Escenario
La investigaci6n se llevé a cabo en la Casa Club del Académico que es un restaurante a cargo las
APAUNAM, ubicado en el Pedregal de San Angel a un costado de la tienda UNAM No. 1.

Sujetos

Los sujetos fueron 39 empleados que laboran en el establecimiento, Los empleados son 16
meseros, 4 cocineros, 6 ayudantes de cocina, 2 amacenistas, 3 cajeros, 2 mantenimiento y
limpieza 5 personas en administracion y un gerente de piso.

Muestreo

Para efectos del muestreo se requiere hacer los registros en horas de mayor trabajo en la cocina
(hora de comida). Por lo que se realizaran los registros entre las 14:00 y 16:00 horas de tres
distintos dias de una semana.

La asignacion de este muestreo obedece a que las horas de mayor trabajo en la cocina son las que
requieren de mayor supervision y es posible que se descuiden ciertos procedimientos de gran
importancia para la ejecucion de sus actividades.

Tipo de estudio

El estudio se llevd a cabo bajo un modelo cuasi-experimental. Se denomina de esta forma al
estudio que lleva una metodologia sistematica y organizada, y que debido a las caracteristicas del
propio objeto de estudio. No se puede manipular la variable independiente de tal forma que se
presente y se retire de los sujetos, por otra parte no se controlan variables extrafias. Este tipo de
estudios presenta una gran validez externa. (Zinser, 1992).
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Diseiio

Disefio de un sélo grupo con pretest y postest. Este disefio se expresa: M, T My

Presenta algunas ventajas, ya que implica que la conducta de los sujetos se evalue antes (M} y
después (M) de la administracion del tratamiento (T). De este modo, se puede establecer una
comparacién entre un resultado sujeto a la influencia del tratamiento y uno que no lo estaba. Este
disefio pareciera tener algunas limitaciones, una fuente de factores extrafios podria considerarse la
historia, que se define como ¢l tiempo que ocurre entre la primer medicién, el tratamiento y Ia
segunda medicion. Owa fuente de factores extrafios que puede producir confusion es la
maduracién, que se refiere a los cambios que puede tener e} sujeto de manera fisica o psicologica.
Se considera una tercera fuente de factores extrafios la sensibilidad de los sujetos a la prueba o
medida, ésta nos refiere a que los sujetos tienden a modificar sus respuestas para "colaborar” con
la investigacion, de tal forma que sus respuestas finalmente no resultan confiables (Zinser, 1992).

Para efectos de esta investigacion, se analizaron los factores anteriores, y se encontroé que la
historia es un elemento que no resulia ser una limitacion, sino una ventaja, ya que a traves del
tiempo que ocurra entre |a primer evaluacion, el tratamiento y la segunda evaluacion el sujeto
debia reflexionar sobre la importancia que tiene la varable independiente para realizar sus
actividades con alia eficiencia. Con relacién al factor de maduracién, al igual que ocurre con la
historia, se considero como una ventaja, porque se esperaba que la variable independiente
"modificara” las actitudes y los conceptos que los sujetos tienen con respecto al mangjo higiénico
de los alimentos. En lo que se refiere a la sensibilidad de los sujetos a la_prueba o medida, se
considera que no fue un factor limitante ya que los sujetos no respondieron ningin instrumento o
prucba, los registros se realizaron de manera directa por el propio investigador y €l personal
responsable del area.

Cuando se trata de evaluar el impacto de alguna intervencién social, programa o cambio, como
en este estudio la variable independiente es un curso de capacitacion, se considera que este tipo
de disefio es el mas adecuado para registrar el efecto de la variable independiente sobre las
variables dependientes. (Garcia Ferrando, 1986). :

Instrumentos(s) y/o material(es)

Para llevar a cabo la determinacion analisis costo-beneficio en esta investigacién se utilizo el
modelo desarrollado por el Lic. Humberto Patifio Peregrina en PEMEX, conjuntamente con ¢l
I M.P. para detectar necesidades de capacitacion y orientado hacia la metodologia del anilisis
costo-beneficio.

Se consideraron los puntos sefialados en el capitulo 1§ en el cual se describen los pasos a
seguir para la determinacion de los costos de operacion, que afectan a la produccion y las

inversiones que implican la capacitacio: o adiestramiento del personal.

Para realizar la evaluacion del desempefio del personal se utilizaron los cuadros del modelo
del Lic. Patifio, (Roura Marales 1997). El restaurante no contaba con los objetivos de cada
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puesto por lo cual fue necesario apoyarlos en su elaboracion y se siguieron estandares
establecidos por el Programa “H".

Para la evaluacion fue necesario delimitar las funciones y establecer los objetivos por cada
puesto, esta tarea debio realizarla personal del restaurante pero debido a su exceso de
trabajo fue necesaria la intervencion de una instructora para su conclusion. Y posteriormente
se le entrego a los encargados del personai para su revisian, correccion y postericrmente su
aprobacion.

Se evaluo el personal que labora en el restaurante y se reporto en los anexos 4 y 5, los cuales
se encuentran en la seccion de “anexos” al final de este trabajo. Durante la evaluacién se
contd con la asistencia de la instructora ya que el personal del restaurante esta
constantemente ocupado y no podian hacer la evaluacion,

La evaluacién de la ejecucién se realizd el dia 18 de febrero de 1998, de la cuél se
obtuvieron los datos para trabajar can ellos y descubrir que la operacion en la preparacion
de los alimentos no siguen los procedimientos como se indican el Programa “H", lo anterior
no significa que el resultado o e! producto final no cuente con calidad, sino gue son
diferentes a ellos, y que esto puede mejorarse a través de un programa de capacitacion en el
cudl se le dote al personal de nuevos repertorios conductuales que permita una operacion
siguiendo os lineamientos del Programa “H" y asi obtener el Distintivo que otorga la Sectur.

Se realizaron dos visitas de diagndstico para indicarle a las autoridades del establecimiento
{Administradora, Gerente y supervisor) cudles eran las reparaciones o modificaciones que
debian realizarse para operar en los lineamientos del Programa “H".

La respuesta de parie de las autoridades fue de gran ayuda para la realizacion de esta
investigacion ya que participaron con una actitud muy dispuesta a mejorar v cambiar las
instalaciones de su restaurante, la capacitacion se llevo al cabo del 20 abril al 3 de mayo, en
20 sesiones de 2 horas cada una.

El programa de capacitacién que se aplico es el que, obliga a cubrir la Secretaria de
Turismo, y con ello se abarcan los puntos que de acuerdo a la evaluacion del desempefio
eran por falta de capacitacion, -

A continuacion se detallaran los pasos que fueron desarrollados en un periodo comprendido
de febrero a abril de 1998, explicando los formatos que fueron aplicados en cada uno, los
cuales fueron adaptados de los originalmente aplicados en PEMEX, por el Lic. Humberto
Patifio P., que se incluyen en la seccion de “anexos”.

Cabe hacer la aclaracion que el proceso se aplico al total de! personal del restaurante (32
empleados), y solo se presentan los casos de los dos almacenistas y con ello se pretende
ejemplificar todo el proceso. Ya que son mas de 30 empleados e incluir 1odos y cada uno de
los formatos aumentaria considerablemente el volumen de este trabajo.

30



1.- Determinacion dv los objetivos operacionales de cada puesto.

Con ayuda del encargado de la operacion del restaurante y de la jefa de la cocina, se definié
el objetivo de cada puesto, describiendo los resultados que debian lograrse y que contribuian
al objetivo del area de trabajo. (Anexo L, Incisos A y B).

2. Determinar y validar las actividades criticas con estindares de ejecucion.

En este punio se definieron las actividades criticas del puesto, entendiendo como tales
aquellas que contribuyen al logro lel los objetivos tomando en cuenta que debian
establecerse los estandares de maner: clara, concisa y cuantificable, de cada actividad.
{Anexo 1, Inciso C).

3.- Descripeian de actividades especificas por cada actividod critica.

Las actividades criticas fueron descompuestas a su vez en actividades especificas o sub-
actividades, es decir las tareas que debian realizarse para el cumplimiento de cada actividad
critica asi como su orden, En este caso, se presentaron actividades criticas perfectamente
detalladas y sencillas que no implican una sub-actividad o el desarrollo de “actividades
especificas”.

Al definir estas tareas, se detallaron los documentos que pueden ser utilizados como apoyo
para realizar las actividades descritas. (Anexo 2).

4.- Idemificacion de conocimicntos requeridos.

En el formato Anexo 3, se incluyo un espacio para definir los conocimientos que se
requieren para lograr el cumplimiento de las actividades tanto criticas como especificas, sin
embargo no se llenaron estos espacios ya que no es necesario ningln conocimiento previo.
La razon por la cual no se elimino este rubro es porque esta informacion es muy importante
en otros puestos o en otras aplicaciones que se desee hacer con este mismo instrumento. De
esta forma se sabra con claridad el nivel de conocimientos previos que sean indispensables
para lograr los objetivos de un puesto y desempediar con éxito esas funciones.

3.- Andilisis del perfil del puesto'persana y diferencias en el desempento,

En este paso se comenzo a trabajar directamente con el personal de cocina obteniendo un
total de 10 aplicaciones en cocina, 16 del personat que se encuentra en la atencion al cliente
(meseros), 2 de almacén, 2 de limpieza, 2 en atencion del Bar (barman) en este paso se
incluyo a todo el personal del restaurante. Ya que cada area de trabajo es importante como
parte del equipo y su desempefio afecta a los resultados finales del servicia.

Primero se le pidid a la encargada de cocina, que con base en el listado de actividades
especificas evaluara al personas mencionando las actividades en las cuales consideraba
consideraba que tenian dificultad para realizarlas.

Se presento un listado con las actividades criticas sefialando los estandares de gjecucion de
cada una y la encargada de cocina debia evaluar a cada una de las personas que laboran en la
cocina indicando cual era el desempefio real en el momento de la aplicacion, la diferencia en
el cumplimiento y el porcentaje de cumplimiento por cada actividad,
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Para llevar a cabo la validacion de el llenado de este formato fue necesario que el instructor
realizara registros observacionales (5 sesiones de 2 horas cada una) en todas [as dreas y con
todos los empleados ya que el personal se encontraba laborando y no se puede distraer de
sus actividades. (Anexo 4).

6.- Awilisis de causas y efectos, relacion costo-incumplinticnto (8),

Para el llenado de este formato se busco obtener la relacién economica real, sin embargo por
tratarse de elementos relacionados con la salud y sus diferentes niveles de afectacion la
diferencia no fue posible registrarla.

Es decir que estos datos no se incluyen porque en México no se cuenta con costos reales,
como consecuencias de ETA’s, (Enfermedades Transmitidas por Alimentos), en virtud de
que una ETA puede manifestarse con sélo algunos sintomas como dolor abdominal,
nauseas, diarreas o vomitos, pero estos sintomas pueden complicarse o ser tan severos que
pueden llegar a la muerte y es en este sentido que el costo puede ser desde un analgésico
como el Alka Seltzer 6 Pepto-Bismol, hasta la atencion de tercer nivel, que implica dias de
hospitalizacion, como ya se ha mencionado puede llegar a la muerte,

En este formato se incluyen los datos para determinar si la diferencia del cumplimiento de las
actividades, se debe a falta de capacitacion y se indica si ésta implica un nivel de profundidad
bajo, intermedio y avanzado.

Cuando la diferencia es a causa de otros factores de deben determinar en otro apartado, para
lo cual se presentan las siguientes opciones: falta de recursos econémicos, recursos
materiales, métodos y procedimientos y otras causas, si se elige esta ultima, debe entonces
explicarse detalladamente cual es la causa especifica. (Anexo 5)

7.- ldentificacion de cansas de incumplimicnto por capacitacion.

Se hizo un concentrado de cada una de las personas evaluadas, tomando en cuenta las
actividades criticas en las que se encontrd que las diferencias en el desempefio eran por
causas de capacitacion, para asi determinar lo que podria ser mejorado mediante la
capacitacion, su nivel de profundidad y su plazo en tiempo (Anexo 6)

Por otro lado debieron separarse os costos de no cumplimiento debido a la capacitacion del
monto que era compuesto por otras causas, obteniendo un total de incumplimiento general,
uno debido a causas de capacitacian y un total de otras causas.

En el Anexo 7 debian utilizarse las columnas de “costo promedio por persona”, “cosio de
capacitacion” y la suma de estas dos cantidades anotarse en la columna de “repercusion
total”, la suma de cada columna refleja el total del costo de necesidades por capacitacion y
se debera multiplicar por €l nimero de ocupantes del puesto de esta forma se obtiene el total
del costo de capacitacion para ese puesto con el total de sus ocupantes.

El porcentaje de incumplimiento resulto de la evaiuacion y esta reportado en los anexos 5 y
6. El porcentaje de repercusion de las necesidades de capacitacion sobre el costo total se
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debe incluir en la columna correspondiente y se detallara por persona, por actividad en el
Anexo 8.

El Anexo 7 no fue posible completarlo ya que no es posible cuantificar tos costos de la
repercusion de la falta de capacitacion.

8.- Pronostico de beneficios esperados, objetivo a lograr.

Este Anexo se incluye como parte del instrumento, sin embargo no se utilizo para la
determinacion de las repercusiones de la falta de capacitacion ya que estas repercusiones no
pueden ser estimadas en cifras ni siquiera aproximadas.

La forma en que debe llenarse este formato es con las cifras de la repercusion econdmica
total del no cumplimiento de todos los empleados, y la repercusion economica por
necesidades de capacitacion, se realizan estimaciones para determinar que porcentaje de los
resultados de incumplimiento y de los costos son susceptibles de mejorar a través del
programa de capacitacion, pues como ya se menciono no todas las diferencias se deben a la
falta de capacitacion.

9.- Monto de la inversion inicial en capacitacion,

Con base en las necesidades de capacitacion detectadas, se estimé el programa adecuado
para 50 participantes, considerando los temas por orden de importancia y de acuerdo al area
de trabajo de cada persona. Para realiz r este calculo se consideraron los siguientes rubros:

CONCEPTO MONTO $
Material para los participantes. 4. 800.00
Matenal didactico. 200.00
Costo promedio por no laborar ¢l nimero de 640.00
horas de duracion del curso de capacitacion.

Sueldos administrativos del area de capacitacidn. 2.360.00
Total 8,000.00

Se obtuvo el costo promedio por curso de asignando un monto a cada concepto y
multiplicando este costo por el nimero de dias de duracion del evento y el costo promedio
por persona, al dividir el costo total de Ja capacitacion entre el nimero de participantes.
{Estos costos se incluyen en el apartado de resultados).

10.- Costo-Beneficio esperado anfes de la capacitacion,

Para lograr la determinacion de este punto es necesario definir el objetivo a alcanzar en
cuanto a la reduccion de los costos de no cumplimiento pero solo en los casos que se refiera
a la capacitacion. Posteriormente esta cifra se divide entre el monto de inversidn inicial en
capacitacion, para entonces conocer lo que se espera abtener por cada peso invertido por
este concepto.
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L.

En este anexo se concluye en un dato conciso que permitiria determinar si la inversion es
conveniente de realizar y hacer medible lo “imposible”: los beneficios ecanémicos (o bien las
pérdidas) que trae consigo cualquier proceso de capacitacion. (Anexo 9).

En el Anexo 10 se incluye el reporte de la metodologia de la investigacion, para mostrar el

tiempo que fue destinado a cada paso y a cada persona. y pretende resumir las actividades
realizadas.
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CAPITULO VI.
RESULTADOS Y ANALISIS

Del inicio de la investigacion a la fecha de terminacion de la misma las condiciones y
politicas de parte de la Secretaria de Turismo han cambiado repetidamente, lo que hace que
la interpretacion de los resultados sean totalmente diferentes a lo esperado por este trabajo.

Como ya se dijo, el Distintivo "H" es el reconocimiento que se entrega a los prestadores de
servicios de alimentos y bebidas que manejan alimentos con altos estandares de higiene; y que, de
manera voluntaria lo solicitan y cumplen con los requisitos establecidos. Debido a que este era un
programa Institucional no habia ningiin costo por parte de Sectur, que entregaba folleteria,
panfletos, carteles de difusion, manuales, constancias de capacitacion y realizaba las visitas sin
requerit pago alguno, estas politicas cambiaron a partir de enero de 1998, y actualmente es un
costo adicional para la misma empresa la impresion de todo este material y el pago a Sectur de las
visilas que se requieran representado cada una un monto de $6,000.00.

Inicialmente tiene una validez de cuatro meses, durante los cuales se le haran visitas de
supervision sin aviso previo, visitas que posiblemente sean pagadas por el propio establecimiento,
en las que se verificard que mantengan los mismos altos estandares de higiene en el manejo de los
alimentos; y al término de este periodo se hace la segunda visita oficial, de acuerdo con la cual, si
continiian manteniendo los estandares, se les revalida el distintivo por nueve meses.

Durante estos meses se repite €l procedimiento de wisitas sorpresa por parte del personal del
Programa "H" y al cumplirse los nueve meses se hace la tercera visita oficial para revalidar el
distintivo, en esta ocasion por 12 meses. El DISTINTIVO podra retirarse en cualquier momento,
si no se observan las normas establecidas

Si estas visitas se lienen que pagar por el establecimiento y a esto se suma el costo de la
capacitacién que incluye el pago del instructor, la elaboracién de los manuales, la emision de las
constancias, la elaboracion e impresion de material didactico, el tiempo de no laborar durante el
curso, uso de las instalaciones y otros gastos generados con este objetivo, resulta pues que sin un
retorno a la inversién cuantificable y claro de beneficio economico, todo lo anterior es un trabajo
que debe considerarse como sdlo la obtencidn de un distintivo y debe ponerse a prueba en el
sentido de que no sea un programa susceptible de contaminacion como ocurre con inspectores de
comercios que visitan los establecimientos buscando errores y solicitando un pago extra por su
“visto-bueno”,

Como se puede observar en el “anexo 9 la comparacion de los costos y los beneficios
refleja que el costo es muy alio y no logran cuantificarse los benefictos ya que estos se
mencionan solo como un beneficio social que reditua en la salud de los comensales y los
propios empleados del establecimiento, ademas de la oblencidn de un distintivo que hasta la
fecha tiene poca difusion.
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En el capitulo 1V se hace mencion que en otros paises se han cuantificado los dafios que un
brote de una ETA puede ocasionar a la economia de ese lugar. Sin embargo para México
estos coslos no se cuantifican mi siquiera dentro de las propias instituciones de salud.

Asi pues resulta arbitrario intentar cuantificar el costo de una ETA por persona, ya que esto
depende incluso de su situacién economica, es decir dependiendo de su salario y el nimero
de dias que requiera de incapacidad o bien de la cantidad y calidad de los productos
farmacéuticos que sean necesarios para su restablecimiento.

El costo de la diferencia en los procedimientos y la omision de algunas actividades, mas que
economico resulta de tipo social. ;Qué signitica social?.

En esta investigacion se considero que Costo Social son los costos intrinsecos que la falta de
precaucion en operaciones de servicio puede afectar a un grupo social, en este caso a los
comensales del tugar. Se considero que confian plenamente en la calidad del servicio. Hasta
este momento no se han reportado “incidentes” que reflejen Ja necesidad urgente de una
intervencién en la seguridad alimentaria, lo cual no garantiza que no pueda ocurrir algun dia
y es eso lo que se pretende evitar,

Un ejemplo de este costo social es la salud. La salud de los clientes que requieren el servicio
de un establecimiento que ofrece alimentos y bebidas. En el caso de este restaurante es
visitado diariamente por 180 clientes aprox., de lo que resulta un promedio de 5,400
comensales por mes, potencialmente todos estos clientes estan en riesgo de contraer alguna
enfermedad transmitida por alimentos, si no se llevan a cabo todas las medidas preventivas
que ya se han mencionado.

Es decir si en la prestacion de un servicio de alimentos no se cuenta con agua polable o no
se lavan y desinfectan los ingredientes de una ensalada. ;Podria acaso alguien cuantificar en
términos econdmicos el resultado de esta omision?, la respuesta obligada a esta pregunta es
NO, ya que pueden suceder resultados tan diversos como numero de clientes tenga este
establecimiento.

Un resuttado podria ser la ingestion de huevecillos de Yaenia Sollinm y que estos se alojaran
en cualquier parte de nuestro cuerpo sin provocar ningdn trastorno o alojarse en el cerebro
provocando en muchos casos la muerte. Otro resultado puede ser una sencilla intoxicacion
alimentaria con signos de vomito y diarrea, y muy posiblemente no se le daria la importancia
necesaria, en el mejor de los casos se iria a consullar a un médico quién ajeno a los hibitos
del paciente proporcionaria un tratamiento paliativo.

Todos estos habitos de higiene tienen en su mayor parte un gran costo social del que apenas

se puede dar cuenta, ya que su evaluacion resulta muy dificil debido a la falta de informacion
de la sociedad, en relacion a los efectos que causan a la salud.
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La determinacion del costo resulta “accesible” de lograrse, sin embargo es muy complicado
establecer un beneficio econdémico cuantificable, por tal motivo se expone el impacto
econdmico negativo de las ETA (capitulo [V), que son la falta de adecuados programas de
manejo higiénico de alimentos y estos traen como consecuencia el desperdicio de alimentos
ya preparados 0 que se van a preparar.

Ademas de los costos que tienen estos desperdicios, se cuenta con ejemplos como el caso en
Colombia, que en pérdidas fisicas por descomposicion de los alimentos, luego de ingresados
al circuito comercial, ascendian a 600 miliones de délares en 1986. Otros calculos indican
que en América Latina y el Caribe, la pérdida fisica por alteracion de alimentos, luego que
ingresan al circuito de comercializacion, es superior a cuarenta mil millones de délares por
aiio. (OPS, 1990},
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CAPITULO VIL

CONCLUSIONES, APORTACIONES,
LEIMITACIONES Y SUGERENCIAS.

CONCLUSIONES.

De este trabajo de investigacion se puede concluir que en México ain carecemas de sistemas
complejos de informacién estadistica especifica, que resulta muy complicado tratar de
implementar un programa de higiene de los alimentos, debido a que no estamos
acostumbrados a observar esta higiene de manera cotidiana y la modificacion de estas
conductas requieren ademas de un entrenamiento de 8 horas, una supervision constante y
motivacion para continuar con €se programa.

Pero lo mas importante que se puede concluir tras finalizar esta investigacién es que el
beneficio que se obtiene de este programa de manejo higiénico de alimentos, es dificil de
cuantificar ya que no hay un reternc a la inversion que se pueda valorar en términos de
beneficio. La Secretaria de Salud y la Secretaria de Turismo deben redoblar sus esfuerzos
para fomentar en todos los ciudadanos esta cultura de higiene que como se describié en el
capitulo 11, no es un asunto solo de turismo y hoteles o grandes restaurantes.

APORTACIONES

Uno de los aportes de esta investigacion es la presentacion del andlisis costo-beneficio aplicado a
un programa de capacitacion en el Manejo Higiénico de los Alimentos.

Que simultaneamente sirve como avance en la bibliografia en el area de costo-beneficio y en area
del Manejo Higiénico de Alimentos. Ademas esto de:nuestra la gran utilidad que este instrumento
representa y que su aplicacion no se limita a los procesos de produccion.

Otra aportacion que surge como producto académico es el programa de capacitacion “Manejo
Higiénico de los Alimentos™ estructurado por abjetivos instnuccionales.

Surge también de esta investigacion un manual de puestos donde se describe de manera detallada
las actividades que de acuerdo al programa “H” de la Secretaria de Turismo deben realizarse en
cada una de las areas de un servicio de alimentos y bebidas.

LIMITACIONES
Cabe hacer mencidn que en muchos casos la bibltografia de que se dispone parece ser un

tanto confusa ya que no se ofrecen en la mayoria de los casos las aclaraciones pertinentes.

Con respecio a la aplicacidn de este programa se observd gran resistencia por parte de los
restauranteros a quiénes se solicito su colaboracidon para participar en esta investigacion. Hay

3%



muchas dudas en los escenarios reales de trabajo en relacion a las ventajas que un analisis costo
beneficio puede proporcionar a una empresa.

Gran parte de estos beneficios consiste en el conocimiento pleno que se tiene de las
consecuencias que traera consigo la toma de una decision.

Otra limitacién que se presento durante el desarrollo de este trabajo fue la falta de tiempo de que
se dispone en un restaurante, el trabajo es continuo y el personal encargado del funcionamiento
de Ja cocina es también responsable del trabajo y el buen desempeiio del resto de sus compafieros,
asi que se tiene que trabajar sobre la marcha y esperando que tengan unos minutos libres para
poder atender el llamado externo hacia una evaluacion y hacia la capacitacién misma.

SUGERENCIAS

Para quienes deseen realizar un trabajo en esta linea de investigacion, se le sugiere, considerar que
debera realizar una busqueda bibliografica exaustiva, principalmente por que gran parte de este
matenial se refiere al tema del costo-beneficio aplicado a otros campos del conocimiento y no con
precisién a la capacitacion. Esta impresicion en el tema, provoca gran pérdida de tiempo en
espera de nuevos mateniales que se supone “pronto llegaran™,

Debera también considerarse que Ia inversidn en tiempo que esto requiere es muy alta y seran
pacientes al respecto. En este trabajo se ha invertido un promedio de 280 horas, que se han
distribuido a lo largo de dos afios; durante los cuales se realizaron busqueda y seleccion de
materiales, entrevistas, elaboracion de documentos como la descripcion de puestos, identificacion
y conocimiento con las actividades que se llevan a cabo en un restaurante, evaluacion del
desempefio, determinacién del costo beneficio, planeacidn de la capacitacion y el desarrollo del
programa de capacitacion.

Durante estos dos afios también se tuvieron que hacer tramites ante diversas dependencias y este
tiempo también se considera dentro de las 280 horas que se habla de inversion tiempo.
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ANENTR Y

ANALISIS COSTO BENEFICIO

PLRFIL DE PUESTO

PUESTO: ALMACENISTA FLCHA DE APLICACION: 18 DE FEBRERO, 1998.

DEPENDENCIA: RESTAURANTE “CASA CLUB DEL ACADEMICO”

INSTRUCCIONES: ESTA HERRAMIENTA PRETENDE IDENTIFICAR EL "DEBE SER” DEL PUESTO
EN ANALISIS, ESCRIBA LOS DATOS QUE A CONTINUACION SE SOLICITAN, CONSIDERANDG
QUE LA INFORMACION DEBE EXPRESARSE EN TERMINOS CUANTIFICABLES.

1.- OBIETIVOS DEL AREA DE TRABAJO EN UN PERIODO DETERMINADO.

2.- OBJETIVOS OPERACIONALES DEL PUESTO, DESCRIBIENDO LOS RESULTADOS QUE DEBEN
LOGRARSE Y QUE CONTRIBUYEN A LOS OBJETIVOS DEL AREA DE TRABAJO.

3.- ACTIVIDADES CRITICAS, DETERMINANDO AQUELLAS QUE CONTRIBUYEN AL LOGRO DE
LOS OBJETiVOS (JERARQUIZARLAS DEL | EN ADELANTE).

A) OBJETIVOS DEL AREA DE TRABAJOQ (EXPRESAR RESULTADOS ESPERADOS):
Almacenar y clasificar los productos alimenticios que se requicran en ¢l restanrante para la preparacion de
los platillos.

B)Y OBJETIVOS OPERACIONALES DEL PUESTO:
1.- Recibir todos los productos y matcrias primas que lleguen al restaurante, cada vez que llegue un pedido.
dentro de su jornada laboral.

1L.- Clasificar todos los productes y maicrias primas que lleguen al restaurante, cada vez que llegue un
pedido. dentro de su jormada laboral.

IIL.- Almacenar todos los productos y malerias primas que lleguen al restaurante, cada vez que llegue un
pedido, dentre de su jornada laboral.

V.- Eliborar una biticora registrando los productos que licgucn al alnuicén y sean consumidos en la cocina
para la preparacidn de alimentos.

Cy ACTIVIDADES CRITICAS CON ESTANDARES DE EIECUCION.

En este formulario se describen los objetivos del area de trabajo y los objetivos
operacionales del puesto, Contar con esta descripcion permite conocer especificamente el
resultado que “debe” cumplir cada puesto.
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PERFIL DE PUESTO

PUESTO: ALMACENISTA FECHA DE APLICACION: 1% DE FEBRERO, 1998,

DEPENDENCIA: RESTAURANTE “CASA CLUB DEL ACADEMICO™.

A CQNTINUACION. SE PRESENTA UN LISTADO DE LAS 18 ACTIVIDADES CRITICAS CON SUS
ESTANDARES DE EJECUCION CORRESPONDIENTES, PARA GUIAR AL LECTOR EN LA
CONSULTA DE LOS ANEXO52Y 3

(5]

Limpiar dos veees por tumo, incluyendo bascula y todo el inmueble o materiales gue ahi s¢ encuentren;
utilizando agua, jabén y un desinfectante (cloro o yodo), aplicindolo con un trapo de cocini o jerga.

Registrard la temperatura de los alimentos medianie el uso de termdmetros tipo bimetidlico con cardtula, y lo
calibrard una vez a la semana. A través del siguiente procedimicnto: Para los termémetros de vistago metalico
de cardtula, se introducen en un recipicnte que contenga hiclo con un poce de agua. se sumerge €l vistago de
forma que no toque las paredes ni ¢l fondo del recipicnte, se espera aproximadamente 45 segundos o hasta que
la aguja no sc mueva. si la aguja no marca 0°C serd necesario mover la lucrea que s¢ cncucnim en la parte
trasera de la caritula con wnas pinzns, sin sacar el vastago del recipiente hasta que alcance los (°C. Para los
termometros de vistago metalico digitales, ¢l procedimiento ¢s sitilar y deberd esperar hasta que en la pantalla
marque 0°C, no marca (FC deberd ajustar la terea de ta pane trasera sin retirar ¢l vistago del agua, hasta que
marque t°C.

Recibir los alimentos, cada vez que llcgue un pedido. Revisar en todos los producios las siguientes
ciracteristicas; a) envase limpio, integro (que no tenga raspadiras ni csté roto el empaque) y bien tapado (que al
colocarlo con I3 1apa hacia abajo no se derrame su contenido): y b cliquela que indique: contenido y/o
ingredienics, peso, focha de claboracion y/o fecha de caducidad.

Especificaciones por producto i recibir:

1+
5.
6.

En los productos que requieren refrigenicion verificar que a temperura sca de 4°C o wenor.

En los productos lictcos verificar que sean hechos de leche pastenrizada.

Los productos que se reciban cn cajas o paqueles de carton, s¢ cambiarin a contenedores de plistico limpios y
desinfectados.

En el caso de recepeion de hucvo verificar ka integridad de los cascaranes, y que vengan litpios.

Para la recepcion de came verificar que sca de rastros "TIF” (Tipo Inspeccién Federal).

En los productos que requicren congelacion o que s¢ reciben congelados la lemperatun serd de -18°C o menor,
Las frutas, verduras v hortalizas se vaciarin a contenedores linpios y desinfectados.

. Almacén de sccos. En este ahnacen se guardardn todos los productos que no requieran tefrigericion. Colocar

una eliqueta a cada producto que sc encucnire en ¢sta dred. |a cliqueta tendr fecha de ingreso al almacén, y
registrar en una bitdcora estableciendo con cllo ¢l sisteny PEPS (Primeras Emradas-Primeras Salidas), que
significa que los alimentos que entraron priticro deberin salir primero del almacén. Esta actividad sc realizard
inmedimamente después de recibir los alimentos.
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12. Los productos como larina de trigo. sopa dc pasta. frijoles. arroz y anicar, ademds de tener su etiqueta. s¢
guardarin cn sus empaques originales. limpias € inlegros (que no tenga raspaduras mi esié roto ¢l empaque).

13. Guardar Lss especies y condimentos en rectp’ mnics limpios, con lapa y colocar etiquetas indicando ¢l contenido y
foctha de ingreso al almacén,

14. En el caso de los alimentos cn lata. venificar la integridad del envase {que no tenga raspaduras, abolladuras. este
abicria Ia lata, o presente rastros de dxido) y guardarlos tmnbién con etiquetas indicando Ia fecha de ingreso al
almacén.

15, Ningin producto podri permanccer colocado directamente cn el piso. ya que csto dificulta la limpicza del
almacén.

16. Mantener seca el drea del almacén. Limpidndola cada vez que se derrame algin liquido.

17. Los alimentos caducos o rechazados se retiraran de inmediato del alinacén. Y se llevardn a fa basuri o s¢
entregaran al provecdor para su cambio.

18. El manejo de sustancias quimicas: a) los plaguicidas s¢ almacenanin en pabinetes bajo llave, y b) los
delergentes y desinfectantes sc separardn de los alimentos.

Enlistar las actividades que deben realizarse on cada pucsto. nos permite dar un segeimiento al desemipeiio, y hacer
una evaluacion objetiva, y cspecifica.
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ANEXC 2

FORMATO POR ACTIVIDADES CRITICAS Y ESPECIFICAS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES CRITICAS
PERFIL PUESTO-PERSONA

PUESTO: ALMACENISTA FECHA DE APLICACION: 1% DE FEBRERO, 1998,

DEPENDENCIA; RESTAURANTE “CASA CLUB DEL ACADEMICO”,

INSTRUCCIONES:

1.- ENUNCIE EL NOMBRE DE LOS DOCUMENTOS OFICIALES Y SU LOCALIZACION, QUE
SOPORTEN EL PROCEDIMIENTO DE EJECUCION DE LA ACTIVIDAD CRIiTICA REFERIDA.

1.- DE LA ACTIVIDAD CRITICA. CON $US RESPECTIVOS ESTANDARES DE EJECUCION,
DESCRIBA EN FORMA DETALLADA LAS ACTIVIDADES ESPECIFICAS QUE [.A CONSTITUYEN.
3.- MARQUE CON UNA (X) SOBRE EL NUMERO CORRESPONDIENTE EN CUALES TIENE
DIFICULTAD PARA DESARROLLARLAS.

OBIETIVOS DEL AREA DE TRABAJO (EXPRESAR RESULTADOS ESPERADOS):
1.- Almacenar y clasificar todos los producios atimenticios que se requieran co ¢l restaurante para la
preparacién de los platillos. En ¢l momenio que lleguen los producios.

OBJETIVOS OPERACIONALES DEL PUESTO:
1.- Recibir 1odos los productos y materias primas que lleguen al restauranic, cada vez que flegue un pedido.
dentro de su jornada laboral.

I1.- Clasificar todos los productos y materias primas que leguen al restauranie, cada vez que llegue un
pedido, dentro de su jornada laboral.

[I1.- Almacenar todos los productos y malerias primas que lleguen al restaurante. cada vez que llegue un
pedido. dentro de su jornada laboral.

ACTIVIDADES CRITICAS (CON ESTANDARES DE EIECUCION)

1. Limpiar dos veces por wmo, incluyendo biscula y todo ¢l inmucble o malcriales que ahi se encuentren;
utilizando agua, jabon y un desinfoctante (cloro o yodo), aplicindolo con un trapo de cocina o jerga.

2. Registrara Ia lemperatura de los alimentos mediante el uso de icrmdiuctros tipo bimetilico con caratula. ¥ lo
calibrar vna vez a la semana, A través del siguiente procedimicnto: Para tos lenmometros de vastago metilico
de cardnula, se introducen en un recipicnte gue conlenga hiclo con un poco de ag, sc sumerge ¢l vistago de
forma que no oque las paredes ni ¢l fondo del recipiente, sc cspera aproximadiamente 45 scgundos o hasta que
la aguja no se mueva. si la aguja no marca (°C serd necesario mover Iy (uercia que sc encuentra en la parte
trasera de 1a cardtula con unas pingas, sin sacar el vastago del recipicnic hasta que alcance los 0°C. Para los
termametros de vistago melilico digitales, cl procedimicnto es similar y deberd esperar hasta que en la pantalla
marque (°C. o marca 0°C debera ajustar & werea de la pane trmsera sin retimar el vistago del agua, hasta gue
marque U°C.
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3. Recibir los alimemtos, cada vez que liegue un pedido. Revisir en todos los productos las siguicntes
carcieristicas: a) envase limpio, integro (que no tenga raspaduras ni esté roto el empaque) y bien tapado (que al
calocarlo con la tapa hacia abijo no s derramie su contenido). ¥ b) cliqueta que indique: contenido y/o
ingredicnics, peso, fechi de elaboracion y/o fecha de caducidad.

Especificaciones por producto i recibir:

4. En los productos que requicren refrigeracion verificar que la lemperatura sca de 4°C o micnor.

S, En los productos ticleos verificar que sean hechos de leche pasteurizada.

6. Los productos que se reciban en cajas o paquetes de carton. se cambiarin a contenedores de plistico limpios ¥
desinfectados.

7. En ¢l caso de recepeion de hueve verificar Lo inlegridad de los cascurones, y que vengan limpios.

8. Para la recepeién de came verificar que sea de rastros “TIF" (Tipo Inspeccion Federat).

9. En los productos que requicren congelacion o que se reciben congelados la temperatura seri de -18°C o micnor.

10. Las frutas, verduras y Tortalizas se vaciarin a contencdores limpios y desinfectados.

11. Almacén de secos. En este almacén s¢ guardarin todos los productos gue no requieran refrigeracion. Colocar
una ctiqueta a cada producto que se encuentre en esta drea, la etiqueta tendrd fecha de ingreso al almacén, y
registrar en ua biticor estableciende con cllo ¢l sislemiy PEPS (Primeras Entradas-Primeras Salidas), que
significa que los alimentos que entrarou primero deberin salir priniero del almacén. Esta actividad se realizar
inmediatamente después de recibir los alimentos.

12. Los productos como larina de rigo. sopa e pasta, (rjoles, arroz y azicar, ademds de tener su cliqueta, se
guardarin ¢n sus empaques originales, limpi s ¢ integros (que no tenga mspaduras ni esté roto el empaque).

13, Guardar las especies y condimentos en recips :oues limpios. con tapa y colocar etiquetas indicando el contenido y
fecha de ingreso al alnucén.

14. En ¢l caso de tos afimentos en lata, verificar Ly intcgridad del envase {(que no tenga raspaduras, abolladums, este
abicrta la lata. o presente rastros de oxido) y guardarlos también con eliquelas indicando la fecha de ingreso al
almacén.

15. Ningiin producto podri permancoer colocado dircctamente en ¢l piso. ya que esto dificulta la limpicz del
almacen.

16. Mantener seca ¢l drea del almacén. Limpidindola cada vez que se derrame algin liquido.

17. Los alimentos caducos o rechazados se retimrdn de inmediato del almacén, Y se llevarin a la basura o s¢
entregarn al proveedor parm su cambio,

18. El manejo de suslancias quimicas: a) los plaguicidas s¢ alniacenardn en gabinetes bajo llave. y b) los
detergentes y desinfectinies s¢ separarin de los alimentos.

A) DOCUMENTOS Y B) LOCALIZACION:
A} PERFIL DE PUESTO
B) OFICINA ADMINISTRATIVA

ACTIVIDADES ESPECIFICAS:
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ANEXG 3

. CONOCIMIENTOS
ANALISIS COSTO BENEFICIO

CONTENIDO TEMATICO POR ACTIVIDAD

PUESTO: ALMACENISTA FECHA DE APLICACION: 18 DE FEBRERO, 1998,

DEPENDENCIA: RESTAURANTE “CASA CLUB DEL ACADEMICO”.

INSTRUCCIONES:

1.- POR CADA ACTIVIDAD CRITICA Y SUS RESPECTIVAS ACTIVIDADES ESPECIFICAS,
IDENTIFICAR Y ANOTAR LOS CONOCIMIENTOS TECNICOS, ADMINISTRATIVOS Y
EMPRESARIALES NECESARIOS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES
ESTABLECIDOS.

2.- INDIQUE CON UNA (X) LOS CONOCIMIENTOS QUE REQUIERE O DEBE REFORZAR.
RECUERDE QUE ESTA ES UNA HERRAMIENTA PARA DETECTAR SUS REQUERIMIENTOS
DE CAPACITACION, POR LO QUE LE PEDIMOS SEA SINCERO.

ACTIVIDADES CRITICAS (CON ESTANDARES DE EJECUCION):

L. Limpiar dos veces por turno. incluyendo bascula y todo ¢ innuscble o muneriales que ahi se encuentren;
wtilizando agua, jabén y un desinfectante (cloro o yoda). aplicindolo con un trapo de cocina o jerga.

2. Registimrd Ia temperatura de los alimentos mediante e uso de tenmémetros tipo bimetilico con cardtula, y lo
calibrard una vez a la semana, A través del siguiente procedimicino: Para los termometros de vistago meldlico
de caritula, se introducen en un recipiente que contenga hielo con un poco de agua, se sumerge el vistago de
forma que no toque las paredes ni el fondo del recipiente. se espera aproximadamente 45 segundos o hasta que
Ia aguja no sc mueva, si la aguja no marca 0°C serd necesario mover la luerea que se encucntra en la parte
trascra de In cardtula con wnas pinzas, sin sacar ¢l vistago del recipicnte hasta que alcance los (°C. Para los
tennémetros de vastago melilico digitales, ¢l procedinmiento es similir y deberi esperar hasta que en la pantalla
marque (°C. no marca (°C deberd ajustar Ia tuerca de la pane trasera sin retinar ¢l vistago del agua, hasta que
margque (°C.

3. Recibir los alimentos, cada vez que Hegue un pedido. Revisar en lodos los productos las siguientes
caracteristicas; a} cnvase limpio. infegro (que no tenga raspaduras ni esté roto el empaque) y bien apado {que al
colocarlo con la tapa hacia abajo no s¢ derrame su contenido). ¥ b) ctiqueta que indique: contenido y/o
ingredienies, peso, fecha de elaboracion y/o fecha de caducidad.

Especificaciones por producto a recibir:

4. En los productos que requiercn refrigerncion verificar que la temperaiura sea de 4°C o menor.

5. En los productes licteos verificar que scan hechos de leche pasteurizada.

6. Los productos que s reciban cn cajas o paquetes de canén, s¢ cambiarin a contenedores de plistice limpios y
desinfectados.

7. En el caso de recepeion de huevo verificar 1a integridad de fos cascarones, y que vengin limpios.

8. Parma la recepcion de carne verificar que sea de rastros “TTF" (Tipo Inspeccion Federal).

9. En los productes que requiercn congelacion o que se seciben congelados I temperatura scri de -18°C o menor.

10. Las frutas, verduras y hortalizas s¢ vaciarin a contenedores limpios y desinfectados.
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11. Almacen de secos. En este alinacén s¢ guardaran todos los productos que no requicran refrigeracion. Colocar
una etiqueta a cada producto que se cncuenire en esia drea, la eliqueta tendrd fecha de ingreso al almacén. y
registrar en una biticora estableciendo con cllo ¢l sislema PEPS (Primeras Entradas-Primeras Salidas), que
significa que los alimentos que entraron prisero deberdin salir primero del almacén, Esta actividad se realizari
inmediatamente después de recibir los alimentos.

12. Los productos como harina de trigo. sopa de pasta, [rijoles, arroz y aziicar. ademds de tener s eliqueta. s
guardarin cn sus empaques originales, limpios ¢ integros (que no lenga raspaduras ni esté roto el empaque).

13. Guardar tas especics y condimentos en recipientes linipios. con tapa y colocar ctiquetas indicando el contenido y
fecha de ingreso al almacén,

14. En el caso de los alimentos en lata, verificar la integridnd del emvase (que no tenga raspaduras, abolladuras, csic
abienta 1a lata. o presente mstros de 6xido) y guardarlos también con cliquetas indicando la fecha de ingreso al
almacén,

15, Ningin producto podri permanecer colocado dircctamente cn el piso. ya que csto dificulta Ly limpicza del
almacén.

16. Mantener seca ¢l Area del almacén. Litpiindola cada vex que se derrane algin liquido.

17. Los alimentos caducos o rechazados se retimmin de inmediato del almacén. Y sc levarin a la basura o se
entregaran al proveedor para su cambio.

18. El mancjo de suslancias quimicas; a) los plaguicidas s¢ almacemarin cn gabincles bajo llave. y b) los
delergenies y desinfectanics se scpararan de los alimentos.

CONOCIMIENTOS (TECNICOS, ADMINISTRATIVOS Y EMPRESARIALES)

{CONSIDERA QUE LE HACE FALTA ALGUN OTRO CONOCIMIENTO NO INCLUIDO EN LA LISTA
PARA LLEVAR a CABO LA ACTIVIDAD DESCRITA? FAVOR DE ANOTARLO.
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ANEXTH S

ANALISIS COSTO BENEFICIO
EVALUACION DEL DESEMPENO

PUESTO: ALMACENISTA NOMBRE: RUIZ GOMEZ JUAN MANUEL
FECHA DE APLICACION: i8 DE FEBRERO. 1998,

INSTRUCCIONES:

1.- CON EL FIN DE DETERMINAR EL. PROGRAMA DE CAPACITACION RESPECTIVOQ,
INDICAR EL DESEMPENO REAL LOGRADO POR CADA ACTIVIDAD, PONIENDO ESPECIAL
CUIDADO EN SERALAR EL NIVEL DE EJECUCION DE LA MISMA.,

2.- ANOTE LA DIFERENCIA ENTRE EL DESEMPENO REAL Y LOS ESTANDARES DE
EJECUCION.

OBIETIVOS DEL AREA DE TRABAJO (TERMINOS EN RESULTADOS ESPERADOS):
Almacenar y clasificar los productos alimenticios que se requicran cn el restausanic para La preparacion de
los platilios.

B) CBJETIVOS OPERACIONALES DEL PUESTO:
1.- Recibir todos los productos y materias primas que lleguen al restaurante, cada vez que llegue un pedido.
dentro de su jernada laboral.

11.- Clasificar todos los producios y malcrias primas que lleguen al restauranic, cada vez que llegue un
pedido. dentro de su jornada laboral.

[11.- Alnuicenar todos los produclos y materias primas que lleguen al restaurante, cada vez que llegue vn
pedido, dentro de su jornada laboral.

1V.- Efaborar una biticora registrando los productos que lleguen al almacén y sean consumidos en la cocina
para la preparacion de alimentos.

ACTIVIDADES DESEMPENO REAL DIF. %
CRITICAS

1, 50 50 50
2 3] 13 100
3 1o {) 4]
4. [H] 100 100
5. 14} 100 100
6. 4] 166} 100
7. 100 ] U
8. 0 100 100
9. 4] 100 100
10, 0 100 100
1. 0 100 100
12 100 [}] [t}
13, ) 10t 160
14 75 25 25
15 100 [§] 1]
16, 100 1] 1]
17. 100 [H] 4]
18. 100 (1 (
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ANEXT? 5

CONOCIMIENTOS
ANALISIS COSTO BENEFICIO

PUESTO: ALMACENISTA NOMBRE: RUIZ GOMEZ JUAN MANUEL
FECHA DE APLICACION: 18 DE FEBRERO, 19498

INSTRUCCIONES:

POR CADA UNA DE LAS ACTIVIDADES CRITICAS, MARQUE CON UNA (X), LAS CAUSAS DE
NO CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR DE EJECUCION, TOMANDO EN CUENTA QUE ESTAS
PUEDEN SER:

1) FALTA DE CAPACITACION (EN ESTE CASO, SENALAR NIVEL DE PROFUNDIDAD
BASICO (B), INTERMEDIO () Y AVANZADO (A))

2) FALTA DE RECURSOS ECONOMICOS

3} FALTA DE RECURSOS MATERIALES

4) OTRAS CAUSAS, CUANDO CORRESPONDA A ESTE INCISO, FAVOR DE DETALLAR LA
CAUSA.

%) DETALLAR LOS EFECTOS Y CONSECUENCIAS QUE HA TRAIDO CONSIGO EL NO
CUMPLIMIENTO DE ESTAS ACTIVIDADES.

6) POR ULTIMO, ESTIMAR LAS REPERCUSIONES ECONOMICAS O PERDIDAS DE EL NO
CUMPLIMIENTO DE CADA ACTIVIDAD.

OBIJETIVOS DEL AREA DE TRABA!O (TERMINOS EN RESULTADOS ESPERADOS):
Almacenar y clasificar los productos alimenticios que se requicran en ¢l restaurante para la preparacién de
los platillos.

B) OBJETIVOS OPERACIONALES DEL PUESTO:
L.- Recibir todos los productos y materias primas que lleguen al restaurante, cada vez que llegue un pedido,
dentro de su jornada laboral.

I1.- Clasificar todos los productos y materias primas que leguen al restauranie, cada vez que Hegue un
pedido. dentre de su jormada laboral.

HL- Almacenar todos los productos ¥ materias primas que lleguen al restauranie, cada vez que llegue un
pedido, dentro de su jornada laborat.

1V.- Elaborar una bitdcora registrando los pre Juctos que lleguen al almacén y sean consumidos en la cocina
para la preparacion de alimenios.

ACT. CRIT. A DIF % CAPACITACION | OTRAS CAUSAS | EFECTO/CONSE- COSTO.

MEJORAR Bl A ESPECIFICAS. CUENCIA
1 50 B social
2 106 A social
4 100 B social
5 LK) B social
0 F00 B -
8 100 B social
9 100 B social
10 100 B social
11 100 B .
13 100 B sogial
14 25 B social
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ANEXO &
REPORTE DEL DIAGNOSTICO DE CAPACITACION

ANALISIS COSTO BENEFICIO

PUESTO: ALMACENISTA FECHA DE APLICACION: 18 DE FEBRERO! 1998,

DEPENDENCIA: RESTAURANTE “CASA CLUB DEL ACADEMICO™.

OBJETIVOS DEL AREA DE TRABAIJO (TERMINOS EN RESULTADOS ESPERADOS):

Abmacenar y clasificar los produclos alimenticios que se requicran en el restaurante para la preparacion de
los platillos.

B) OBJETIVOS OPERACIONALES DEL PUESTO:
1.- Recibir todos los producios y materias priniis que Heguen al restaurante, cada vez que llegue un pedido,
dentro de su jornada laboral.

.- Clasificar todos los productos y matcrias primas que ileguen al restaurante, cada vez que llegue un
pedido, dentro de su jornada laboral.

IH.- Almacenar todos los productos y materias primas que Jleguen al restavrante, cada vez que Hegue un
pedido. dentro de su jornada laboral.

1V.- Elaborar una bitdcora registrando los productos que Hegnen al almacén y sean consumidos en la cocina
para la preparacién de alimentos.

ACT. CRIT EN ESTANDAR DE | DESEMPEND
LA QUE No. EJECUCION REAL [MFERENCIA | NIVEL DE CAP. PLAZO,
REQUIERE
CAPACITACION
1 100 S50 50 B inmedialo
2 100 0 100 A inmediato
4 104} 0 100 B imnediato
5 100) { 100 B inmediato
6 100 ) 100 B inmediato
8 100 4] 100 B inmediato
9 130 0 160 B inmediato
10 11K) 0 |on B inmedialo
11 100 0 100 B inmediato
13 100 3] 100 B inmediato
14 100 75 25 B inrmediato
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ANENO 4

ANALISIS COSTO BENEFICIO
EVALUACION DEL DESEMPENO

PUESTO: ALMACENISTA NOMBRE: TREJO PARRAGUIRRE CESAR
FECHA DE APLICACION: 18 DE FEBRERO. 1998,

INSTRUCCIONES:

1- CON EL FIN DE DETERMINAR EL PROGRAMA DE CAPACITACION RESPECTIVO,
INDICAR EL DESEMPENOQ REAL LOGRADO POR CADA ACTIVIDAD, PONIENDO ESPECIAL
CUIDADO EN SENALAR EL NIVEL DE EJECUCION DE LA MISMA.

2.- ANOTE LA DIFERENCIA ENTRE EL DESEMPENQ REAL Y LOS ESTANDARES DE
EJECUCION.

OBJETIVOS DEL AREA DE TRABAJO (TERMINOS EN RESULTADOS ESPERADOS);
Almacenar y clasificar los productos alimenlicios que s¢ requieran ¢n cl restaurante para ta preparacion de
los platillos.

B) OBJETIVOS OPERACIONALES DEL PUESTO:
1.- Recibir todos tos productos y maltcrias primas que lleguen al restaurane, cada vez que llegue un pedido,
dentro de su jornada laboral.

11.- Clasificar todos los productos y matcrias primas que lleguen al restaurante, cada vez que llegue un
pedido, dentre de su jornada laboral,

111.- Almacenar 1odos los productos y materias primas que lteguen al restaurante, cada vez que llegue un
pedido. dentro de su jornada laboral.

IV.- Elaborar una bitacora registrando los productos que lHeguen al almacén y sean consumidos en la cocina
para la preparacion de alimenios.

ACTIVIDADES DESEMPENO REAL DIF. %
CRITICAS
l. St 30 S0
. ] 1000 1))
3. 100 0 {
+, 1] 100 16
5, 4] 104} 10
0. 4] 100 L
7. 100 0 1]
8. { 100 1{}K)
9, 0 100 10
10, ) 100 {00
11. 0 100 00
12 100 3] 0
13. { 100 100
14 75 25 25
5. LOD 0 0
16, [E3] 1] 1]
17. O 0 0
I8, 10¢) 1] {}
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ANEAO 3

. CONOCIMIENTOS
ANALISIS COSTO BENEFICIO

PUESTO: ALMACENISTA NOMBRE: TREJO PARRAGUIRRE CESAR
FECHA DE APLICACION: 18 DE FEBRERO, 1948,

INSTRUCCIONES: .

POR CADA UNA DE LAS ACTIVIDADES CRITICAS, MARQUE CON UNA (X). LAS CAUSAS DE NO
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR DE EJECUCION, TOMANDO EN CUENTA QUE ESTAS PUEDEN
SER:

1} FALTA DE CAPACITACION (EN ESTE CASO, SENALAR NIVEL DE PROFUNDIDAD
BASICO (B), INTERMEIMMO (I) Y AVANZADO (A) )

2) FALTA DE RECURSOS ECONOMICOS

3) FALTA DE RECURSOS MATERIALES

4) OTRAS CAUSAS, CUANDO CORRESPONDA A ESTE INCISO, FAVOR DE DETALLAR LA
CAUSA,

5) DETALLAR LOS EFECTOS Y CONSECUENCIAS QUE HA TRAIDO CONSIGO El NO
CUMPLIMIENTO DE ESTAS ACTIVIDADES.

6) POR ULTIMO, ESTIMAR LAS REPERCUSIONES ECONOMICAS O PERDIDAS DE EL NO
CUMPLIMIENTO DE CADA ACTIVIDAD.

OBJETIVOS DEL AREA DE TRABAJQ (TERMINOS EN RESULTADOS ESPERADOS):
Almacenar y clasificar los productos alimenticios que se requicran cn cl restaurante para la preparacion de
los platillos.

B) OBJETIV(S OPERACIONALES DEL PUESTO:
1.- Recibir todos los productos y materias primas que Heguen al restauranie, cada vez que flegue un pedido,
dentro de su jornada laboral.

11.- Clasificar todos los productos y materias primas que lleguen al restaurante, cada vez que llegue un
pedido, dentro de su jornada laboral.

11L.- Almacenar todos los productos y matcrias primas que leguen al restaurante, cada vez que llegue un
pedido. dentro de su jornada laboral.

1V .- Elaborar una biticora regisirando los productos que llcguen al almacén y scan consumidos en la cocina
para la preparacion de alimentos.

ACT.CRIT. A DIF % CAPACITACION | OTRASCAUSAS | EFECTO/CONSE- COSTO.

MEJORAR B 1 A ESPECIFICAS. CUENCIA
1 50 B social
2 100 A social
4 100 B social
5 100 B social
[ 00 B -
8 100 B social
9 100 B social
10 [{31] B social
11 100 B -
13 100 B social
4 25 B social
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ANEAD) 6

REPORTE DEL DIAGNOSTICO DE CAPACITACION

ANALISIS COSTO BENEFICIO

PUESTO: ALMACENISTA FECHA DE APLICACION: 18 DE FEBRERO, 1993.

DEPENDENCIA: RESTAURANTE "CASA CLUB DEL ACADEMICO”.

OBJETIVOS DEL AREA DE TRABAJO (TERMINOS EN RESULTADOS ESPERADOS):

Almacenar y clasificar los productos aliment-cios que se requicran en ¢l restaurante para la preparacién de
los platillos.

B) OBJETIVOS OPERACIONALES DEL PUESTO:
.- Recibir lodos los productos y materias primas que lieguen al restavrante, cada vez que llegue un pedido,
dentro de su jornada laboral.

IL- Clasificar todos los productos y malcrias primas que Neguen al restaurante, cada vez que legue un
pedido, dentro de su jornada laboral,

I11.- Almacenar todos los productos y materias primas que Heguen al restaurante, cada vez que llegue un
pedido, dentro de su jornada laboral.

IV - Elaborar una biticora registrando los productos gue lleguen al almacén y sean consumidos en la cocina
para la preparacion de alimentos.

ACT. CRIT EN ESTANDAR DE | DESEMPENC
LAQUE Nu. EJECUCION REAL DIFERENCIA | NIVEL DE CAP. PLAZO,
REQUIERE
CAPACITACION
] 10U St 50 B inmediaio
2 100 0 100 A inmediato
4 100 0 100 B inmecdialo
5 100 0 LU0 B inmediato
6 100 0 104) B inmedialo
] 100 0 100 B inmediato
9 100 0 100 B inmedialo
10 100 0 100 B inmedialo
11 100 0 160 B inmediato
13 100 0 100 B inmediato
14 100} 75 25 B inmediato
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ANEXO 7

REPERCUSION DE LA FALTA DE CAPACITACION EN EL AREA

el juafie|mfre]|—

L=

10
11
12
13
14
15
16
17
13
TOTALES

REPERCUSION TOTAL POR COSTOS DE CAPACITACION Y
COSTO PROMEDIO POR PERSONA =
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ANEXO &

PORCENTAIE DE REPERCUSION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION SOBRE EL COSTO
TOTAL POR PERSONA.
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ANEX) 9

MEMORIA DEL CALCULO DE REPERCUSION ECONOMICA
ANALISIS COSTO BENEFICIO.

DEPENDENCIA: _Casa Club del Académico  AREA: _Almacén

PUESTO: _Almacenista No. DE OCUPANTES DEL PUESTO:_2_

REPERCUSION TOTAL DE INCUMPLIMIENTO DE
TODOS LOS OCUPANTES DEL PUESTO
CONCEPTO CANTIDAD
REPERCUSION ECONOMICA TOTAL DEL NO CUMPLIMIENTO
REPERCUSION ECONOMICA POR NECESIDADES DE CAPACITACION
OBJETIVO A LOGRAR (COMPROMISO EN % DEL. AREA) BENEFICIOS (A)*

MONTO DE INVERSION INICIAL EN CAPACITACION (PRESUPUESTO) (B)* __ $400.00

BENEFICIO NETO (A-B)

RETORNO EN INVER. (R.E.1. {A/B)
O RENTABILIDAD ESPERADA

R.E.l.: GANANCIA OBTENIDA POR CADA PESO INVERTIDO EN CAPACITACION
+ ESTOS DATOS DEBERAN SER PROPORCIONADO POR EL AREA USUARIA A VALOR
ECONOMICO PRESENTE,

56




REPORTE DE METODOLOGIA

DE L/ INVESTIGACION

AMEAQ 10

Ciub y posteriormente realizar la
visila.

F PASOS [ INSTRUMENTOS | "HRS. PRACTICAS [PERIODO]

I, Delerminacion del (en de Busqueda y consulia 5 hrs. diciembre,
investigacion bibliografica. 1996.

2. Seleccion del ascsor. Consuha del indice de | hr. dicicmbre,

asesores, incluido en el 1996.
Instructivo para la
Titulacion,

3. Integracion de protocolo de Bibliografia bisica de: 15 hrs. enero

investigacion, a)evaluacién de prograinas; 1997
b) costo-beneficio y ¢)
manejo higiénico de
alimentos.

4. Revision del protecolo de Protocole revisado para su 2 hrs. (asesoriaconel |7 de
investigacidn y sugerencias dc correccion director. de fa tesis) | febrero
cambio, 1997

5. Revisidn por parte del asesor para | Carta de aprobacion del 1 hr. (asesoriaconcl {11dc
su aprobacion. protocolo. director de la tesis) | cnero

1997.

6, Registro de protocolo de Carta de aprobacion del 2 hrs. (Entrega de 10 de
investigacion en la Division de director del protocolo, documentos y solicitar | marzo.
Estudios Profcsionales de la Fac. | original y dos copias del a los profesores la 1997.
de Psicologia. prolocolo. Se entrego la firma correspondienie.

Carta de registro con las
firmas del lector revisor y el
Coordinador del Area de
Psicologia dcl Trabajo.

7. Bisqueda bibliografica y seleccion | Consulta de bases de datos 2 hrs, marzo,
de materiales. det Instituto de 1997,

Investigaciones Sociales.

8. Entrevista con la Mtra. Teresita Protocolo de investigacién 1 hr. 24 de
Avilés, para proponer plan dc aprobado, manuales de marzo,
trabajo y en su caso capacitacion | capacitacion en ¢l Programa 1997
en Casa Club del Académico. “H” de SECTUR. y panfletos

promocionales de Scclur,

9. Reunion en AAPAUNAM, para 2 hrs. 19 de
presentar el proyecto con los Agosto
encargados del restaurante Casa 1997.
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10. Dcterminar los objetivos Perfil de puestos y Manuat de 24t hrs. Aposto-
operacionales de cada uno de los | mancjo higiénico de los Septiembr
puestos de acuerdo a los alimentos. Seclur, e, 1997
estdndares que debe cubrir segian
los procedimicntos del Programa
“H™ de Sectur,

1. Presemacion del perfil de puestos | Perfil de pucsios, objetivos 3 hrs. Septiembr
y objctivos operacionates de todos | operacionales y manual de e, 1997
los puestos para su correccion y en | Mancjo Higiénico de
su caso aprobacion por parte de los | Alimentos, Scctur.
encargados del restaurante Casa
Club.

12. Consuita de materiales. Internet 10 hrs. septiembre

, 1997

13. Determinar y validar actividades | Anexo 2 “"Formatn por 5 hrs. Septiembr
criticas con estindares de actividades criticas y e-Octubre,
gjecucion. cspecificas” 1947,

14. Esperar respuesta y que los varios mescs (de marzo | Noviembr
encargados de Casa Club se a noviembre de 1997 ) | e 1997
organizaran para iniciar cl
programa

15, Planeacidn del trabajo y 4 hrs. febrero,
organizacion para la evaluacion de 1998
la gjecucion.

16, Aplicacién de la evaluacién de la | Anexo 4 "Evaluacion del 10 hrs. 18 al 20
ejecucion. desempeiio. de febrero,

Y Lista de verificacion del 1998.
Programa "H” de Scctur.

17. Basqueda de materiales para Internet, varios buscadores. 10 hrs. febrero,
trabajo en Internet, 1998,

18. Elaboracion del reporte de la Formalos de evaluacion de la 10 hrs. 20 al 25
evaluacion. ejecucion donde se registro la de

evaluacion. febrero, 19
us.

19. Entrega del reporte de evatuacion | Evaluacién del desempeito y 3 hrs. febrero,
de la ejecucion a la Mira, Teresila | reporte de La verificacion. 1998,
Avilés para su conocimiento.

20. Andlisis de causa y efectos, coslo- | Anexo 5 “Causas, efectos y 10 hirs. febrero-
incumplimiento. repercusiones cconémicas. marzo,

1998.

21. Identificacién de causas de Anexo 6 “Reporte del 6 hrs. marzo,

incumptimicalo por capacilacion. | diagnostico de capacitacion, 1998.
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22. Flaboracidn y estructuracion del | Manual de Manejo Higiénico 40 hrs, marzo-
programa de capacitacion de de Alimentos, Sectur. abril,
acuecrdo a las neccsidades Eiaboracién de diapositivas. 19938.
delectadas. Elaboracion de matenial

didaictico y maleriales para la
evaluacién del programa.

23. Trabajo logistico previo a la Verificar los maleriales, 6 hrs.
capacitacion. preparar personificadores,

claborar paquetes de manual
y materiales por
panticipantes, verificar
funcionamiento del equipo y
malcrial didactico
(didposilivas).

24. Capacitacion del personal en el Manual de Manejo Higiénico 40 hrs. abril-
Curso “Mancjo higiénico de de Alimentos, diaposilivas mayo,
alimentos.” preparadas para el curso. 1998,

materiales didacticos y
materiales de evaluacion.

25. Monto de la inversion imicial en Ancso 9; “Memeria de 6 hrs, mayo,
capacitacion. célculo de repercusion 19938

ecor ymica”

26. Elaboracién de la version 30 hrs. mayo-
preliminar, del trabajo de Jjunio
investigacién 1998,

27. Presentacion de la version Version preliminar de la 2 hrs. 18 de
preliminar al director de Ia tesis tests. aposto
para su revision y en su caso 1998.
aprobacién.

28. Revision y realizacién de las Versidn preliminar de la 20 hrs. del 19 al
medificaciones tesis. 25 agosto,

1993,

29. Busqueda bibliogrifica, seleccion | Bases de datos (Instituto de 1( hrs. del 19 al
de matcriales e integracidn al Investigaciones Sociales}, 25de
Lrabijo preliminar. Tesis de licenciatitra en agosto,

Facultad dc Psicologia 1998.
UNAM.

30. Integracién y revision dc la 5 hrs. 25de
version preliminar, para entregar agosto.
al director de la tcsis. 1998.

31. Revisidn y nuevas modificaciones, | Aprobacion 4 hrs. 4de
con cl dircctor de la tesis. septicimbre

., 1998,
32. Subtotal 281 al 25

agosto de

1998,
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33. Enirega a sinodales para revision 15 del 8 de
y obscrvacion de las septiembre
modificaciones. Correcciones y de 1998 al
aprobacion. para la impresidn. 5 de abril
de 1999
34, Total 296 al 5de
abril,
1999,
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