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Resumen
Con la finalidad de aportar a los procesos de produccién y desarrollo comercial de una
organizacion enmarcada en el sector de alimentos al consumidor, se presenta una propuesta
para estructurar el Manual de Procedimientos en Caso de Fallas en los Procesos Productivos
para las Franquicias de la marca “Qbano”, que pueda incorporarse a los programas de
capacitacion y facilite su consulta, tanto en las etapas de induccién del personal incorporado;
asi como en los diferentes talleres de actualizacién y en el dia a dia, cuando la falla o
anomalia se presente.
El texto retine los aportes de los colaboradores de la organizacion analizada, teniendo en
cuenta sus experiencias en la cotidianidad y las diferentes alternativas y salidas que han
determinado en la resolucion de problemas operativos que dificultan el normal desarrollo de
las actividades; para lo cual, se requiere de ingenio, creatividad y destreza para superar
adversidades en el menor tiempo posible. Las fallas o dificultades que cita el documento, son
de caréacter informativo, como una herramienta practica para resolver situaciones inesperadas.
Estas se han extraido del analisis y observaciones de los procedimientos utilizados con
regularidad, exponiendo aquellas acciones que han resultado exitosas y que deben ser tenidas
en cuenta al momento de presentarse anomalias en los procedimiento productivos y
comerciales.
Si bien el propdsito de este manual, es servir de herramienta a un personal operativo, es
pertinente tener en cuenta que su nivel educativo corresponde a formacién de Educacién
Basica Secundaria, con muy pocas excepciones en lo técnico; por ello el Iéxico usado, debe
ser un lenguaje sencillo y practico, para facilitar la resolucion de conflictos de los procesos
operativos, recurrentes en empresas que se desempefian en la transformacion de materia
prima, en el campo de alimentos al consumidor. Con algunas excepciones, se citan fallas que

en su proceso resolutivo, corresponden al campo de Salud Ocupacional.



Se incorpora un capitulo dedicado a la elaboracién de un Protocolo de Bioseguridad, dada su
importancia para los establecimientos gastronémicos; para lo cual, se aplican los lineamientos
del Ministerio de Salud y las recomendaciones de la Organizacién Mundial de la Salud —
OMS.

Palabras claves: Organizacion, Contingencia, Manual, Operacion, capacitacion.



Abstract
With the purpose of contributing to the production processes and commercial development of
an organization framed in the consumer food sector, a proposal is presented to structure the
Manual of Procedures in Case of Failures in the Production Processes for the Franchises of
the brand " Qbano”, which can be incorporated into the training programs and facilitates its
consultation, both in the induction stages of the incorporated personnel; as well as in the
different update workshops and on a day-to-day basis, when the failure or anomaly occurs.
The text gathers the contributions of the collaborators of the analyzed organization, taking
into account their experiences in daily life and the different alternatives and solutions that
they have determined in the resolution of operational problems that hinder the normal
development of activities; for which, ingenuity, creativity and skill are required to overcome
adversity in the shortest possible time. The failures or difficulties that the document mentions
are of an informative nature, as a practical tool to solve unexpected situations. These have
been extracted from the analysis and observations of the procedures used regularly, exposing
those actions that have been successful and that must be taken into account when anomalies
occur in the production and commercial procedures.
Although the purpose of this manual is to serve as a tool for operational personnel, it is
pertinent to take into account that their educational level corresponds to Basic Secondary
Education, with very few technical exceptions; For this reason, the lexicon used must be a
simple and practical language, to facilitate the resolution of conflicts of operational processes,
recurring in companies that work in the transformation of raw material, in the field of food to
the consumer. With some exceptions, failures are cited that in their resolution process,

correspond to the field of Occupational Health.



A chapter dedicated to the elaboration of a Biosafety Protocol is incorporated, given its
importance for gastronomic establishments; for which, the guidelines of the Ministry of
Health and the recommendations of the World Health Organization - OMG are applied.

Keywords: Organization, Contingency, Manual, Operation, training.
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Introduccion

La industria gastronomica es uno de los renglones mas dinamicos de la economia
colombiana, al generar mas de un millén de empleos, entre directos e indirectos.

Segun cifras de ACODRES, la Asociacién de la Colombiana de la Industria
Gastronomica, solo en el segundo trimestre del afio 2020, y debido a las medidas para
contener la pandemia del Covid-19, se habia presentado el cierre de 22.000
establecimientos, representando la pérdida de 169.000 puestos de trabajo, mientras que
otros 360.000 permanecieron suspendidos en este lapso, entre tanto unos 18.000 se
registraron en los servicios a domicilio. (Republica, 2020)

En el panorama nacional de la industria, las cadenas de restaurantes y de comidas
rapidas, en la modalidad de “Alimentos para Ventas al Consumidor”, hoy en dia compiten
por el mercado de las capitales de departamento o ciudades secundarias, principalmente a
través de las plazoletas de comida en centros comerciales o0 “grandes superficies” 0 mediante
las plataformas digitales, que tras la aparicion del coronavirus se vieron ampliamente
fortalecidas.

“Central de Inversiones Maranatha S.A.S”, es una franquicia de la marca conocida
inicialmente como “Sandwich Cubano”, que administra dos restaurantes en Cali, en los
sectores de San Fernando y Eucaristico, con gran proyeccion ante la comunidad del sur de la
capital vallecaucana. Al igual que la mayoria de los negocios es este renglon, sus equipos
operativos y comerciales afrontan en el dia a dia, una serie de situaciones logisticas que
deben resolver, para poder ofrecer una linea de productos frescos y “crocantes”, que se

constituyen en una de las caracteristicas propias de la marca “Qbano”.
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Objetivos

Objetivo General

Elaborar un Manual de Procedimientos en caso de fallas en los procesos productivos

Para las Franquicias de el Sandwich Qbano.

Objetivos Especificos

Identificar los procesos productivos asociados a los cargos.
Identificar las fallas que se presentan en los procesos productivos.

Proponer los procedimientos que permitan corregir las fallas.
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Planteamiento del Problema

La alta rotacion de personal en las empresas de ventas de alimentos al consumidor,
ocasionadas en la mayoria de los casos por las exigencias horarias, el nivel de ingresos en el
mercado para ese sector y la multiplicidad de funciones que cada quien debe asumir son
algunos de los factores que inciden en que se presenten continuos cambios en el personal
operativo y atencidn al pablico, lo cual genera una serie de traumatismos en los procesos de
capacitacion del nuevo personal, lo que se evidencia en fallas tanto en el campo operativo
como en el proceso de ventas.

La necesidad de este manual obedece a constantes cambios totales o parciales en los
equipos de trabajo; ocasionados por la asignacion de horarios extensos, aspiracion de mejores
ingresos, deseos de incursionar a estudiar alguna carrera y por inconsistencias que presentan
las personas en su desemperio laboral, que hace necesario realizar cambios para obtener los
resultados operativos y comerciales trazados.

Segun un estudio de la Asociacion Colombiana de Empresas de Medicina Integral
(Acemi), el gremio que retne a 10 EPS que cubren a los cotizantes y sus beneficiarios, en
el 2016 mas de 1,7 millones de afiliados al régimen contributivo generaron 4°049.313
ordenes de incapacidad; es decir, al menos 11.000 diarias. En la cultura laboral
colombiana es muy usual que los operarios de incapaciten con alguna regularidad;
argumentando todo tipo de situaciones, lo que genera situaciones de contingencia en

equipos de trabajo como el que estamos analizando. (Portafolio, 2018)
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Marco Conceptual y Tedrico

Marco Conceptual

Se revisa que a lo largo de la estructura fisica de los puntos de venta que se estudiaran
y se evidencian pocos espacios de almacenamiento; para los cuales se requiere tiempo y una
estrategia de organizacion la cual debe ser observada detalladamente con el propdsito de
tener mayor capacidad de almacenaje y menor cantidad de productos de baja rotacion. El
manual a desarrollar presentara una serie de alternativas a tener en cuenta por el personal
operativo en aquellas situaciones donde la materia prima falta.

Acorde al sistema de almacenamiento y bodegaje de la empresa Central de
Inversiones Maranatha SAS, consideramos que lo planteado por el Ingeniero Luis Anibal
Mora Garcia, en su obra “Gestion Logistica en Centros de Distribucion y Almacenes y
Bodega”, se plantean una serie de mecanismos Sistemas de Recepcion de Mercancia, que de
ser aplicados pueden contribuir a mejorar los procesos logisticos de una organizacién en el
campo de ventas de alimentos al consumidor.

Apropiamos los conceptos emitidos por el autor espafiol Julio Juan Anaya Tejero, ya
que en su obra Logistica Integral cita las definiciones de Council of Logistics Management -
CLM, propone mecanismos mas agiles y eficientes, en aras de bajar los costos logisticos y
operativos, en busca de reducir incrementos al producto final que llega al punto de ventay
por ende al consumidor. Para el caso que nos ocupa y por tratarse de la comercializacion de
alimentos perecederos, existe una rotacion muy rapida y eficiente de los productos en el area
de almacenamiento, con un reaprovisionamiento diario, para garantizar la frescura y calidad

de los productos procesados.
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Marco Tedrico

En esta investigacion se han evaluado diferentes proyectos en el campo de la
produccion y la logistica que han obtenido relativo éxito en experiencias aplicadas en
Colombia y el exterior. Nos parece interesante el modelo tedrico que plantea el método
Kaizen, desarrollado en empresas de tecnologia en Japon, al cual se le atribuye el éxito en la
produccion sobre empresas occidentales.

Este método se enfoca en la mejora continua que opera sobre toda la empresa,
basandose en el estudio y perfeccionamiento de los Procesos, enfocandose en la obtencién de
resultados. Se orienta en lograr la satisfaccion integral de los clientes y consumidores de los
productos y servicios, poniendo en juego la creatividad al servicio de la innovacion. En el
modelo que viene aplicando Central de Inversiones Maranatha SAS, se busca innovar
constantemente para presentar nuevas alternativas a los consumidores, basandose
principalmente en las recomendaciones y comentarios del personal de venta, segun las

opiniones que reciben del cliente final.
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La Organizacion y sus Procesos de Capacitacion

La Empresa

Central de Inversiones Maranatha SAS, es una franquicia de la marca “Sandwich
Qbano”. Cuenta con promedio de 25 empleados, distribuidos en dos sedes, una ubicada en el
barrio San Fernando y la otra en el barrio Eucaristico, ambos en la ciudad de Cali.

La franquicia esta dedicada a la “comercializacion de alimentos de ventas al
consumidor”, atendiendo principalmente un publico objetivo que se ubica en los rangos de
edad, entre los 18 y 45 afios. Las diferentes lineas que se ofrecen se caracterizan por la
frescura en su preparacion; pues se elaboran en el momento en que se realiza el pedido; para
Ilevar o para consumir en la mesa.

Precisamente es importante conocer cual es la visioén que tiene la misma empresa
Qbano de su desarrollo y evolucion a lo largo del tiempo, por lo cual se adjunta a

continuacion la resefia historica.
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La Historia

Figura 1

Historia de la Marca.
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Sandwich Qbano es una empresa colombiana con méas de 40 afios en el mercado,
experta en la preparacion de sandwiches con recetas innovadoras, ingredientes frescos y de
calidad.

Hacia el afio 1979, un cubano radicado en la ciudad de Santiago de Cali, Colombia,
establecio un pequefio negocio en el garaje de una casa tradicional de la avenida sexta con
calle 28 de esta ciudad. Este consistia en cuatro (4) mesas en el exterior del
establecimiento, una barra interior y una zona de preparacién de Sandwich, un congelador
y un viejo equipo reproductor de cintas, el cual ambientaba con mdsica el local.

Al creador de la marca no le interesaba mucho este tipo de negocio y comenzé a
incursionar en otros muy diferentes; por esta razon, decidio venderlo después de seis (6)
meses de haberlo abierto. Asi fue como un par de jovenes amigos decidieron comprarlo
por una suma de dinero. El negocio consistio en $30.000 pesos colombianos (US $1.200
de la época) y una moto casi nueva, que uno de ellos habia conseguido con mucho
sacrificio; ademas, se quedaron con todos los pasivos del negocio que el vendedor no
habia podido cubrir.

Asi comenz0 esta aventura, la cual tenian que complementar con su trabajo en una
farmacia, a la que ingresaron siendo atn unos nifios (13 afios).

Posteriormente, comenzaron a vincular al negocio hermanos de cada uno de ellos,
a los cuales les ayudaban voluntariamente, a que fueran duefios de su propio negocio. Asi
fue como empiricamente, comenzaron a crear lo que es el concepto de FRANQUICIAS,
donde cada persona es duefia de su negocio, vela y lucha por él, bajo el concepto de
estandarizacién de procesos y el manejo de una filosofia comin y clara. Asi vincularon a
casi toda la familia, hasta que en 1994 decidieron cambiar de una organizacién familiar a
una empresarial. Poco a poco fueron aprendiendo y perfeccionando la idea de

FRANQUICIAS EL SANDWICH CUBANO, hasta que en el afio 1998 se sintieron lo
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suficientemente maduros como para otorgar la primera Franquicia en la ciudad de
Barranquilla, Colombia. Asi fueron creciendo hasta llegar a lo que son actualmente, una
cadena nacional con 235 puntos de venta, 5 en Ciudad de Panamay 1 en Miami, 93
Franquiciados y con muchas mas proyectadas a otorgarse tanto nacional como

internacionalmente. (Qbano, s.f.)

Marca Qbano

Buena parte del prestigio que ha ganado la marca obedece a la frescura del pan
francés como la materia prima de su principal producto elaborado por un solo proveedor para
todos los puntos del Sdndwich Qbano en Cali y su area de influencia. Este pan francés se
caracteriza por ser crocante.

En su elaboracion esta receta de harina blanca, tiene contenido de gluten y esta libre
de conservantes lo que determina que su uso para la preparacion de los séndwiches tiene un
tiempo limitado para mantener las condiciones de la receta.

Si este producto no es sometido a las condiciones apropiadas de su conservacion,
corre el riesgo de desarrollar moho, lo cual representa una pérdida de producto para la
empresa; siendo por ello una de las tareas del personal, vigilar detalladamente los tiempos del
uso y la rotacion del mismo.

Aunque la linea de pan francés blanco es la que tiene mayor salida en los diferentes
puntos de venta, hay una alternativa en una linea de pan semi-integral que tiene semillas de
linaza. Esta receta generalmente es solicitada por personas amantes de alimentos mas, sanos
dado que este producto regula la tension arterial, previene enfermedades cancerigenas, es
antioxidante, ayuda con la pérdida de peso, favorece la flora intestinal caracteristicas que

contribuyen en la alimentacion sana a una mejoria de la digestion.
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Si bien los productos de la marca Sandwich Qbano han ganado un reconocimiento de
la comunidad y una aceptacion en buena parte de la misma, con alguna regularidad, la marca
presenta novedades que se incorporan a la carta establecida, buscando satisfacer los gustos de
una clientela exigente y deseosa de nuevos sabores y experiencias culinarias.

Definitivamente la salsa elaborada a base de ajo es uno de los factores diferenciales de
esta marca, frente a otras lineas similares en el mercado. Esta preparacion es elaborada por un
proveedor del mismo grupo empresarial de Franquicias EI Sndwich Qbano; Carnes Frias
Enriko Ltda., y se caracteriza por la suavidad, por la textura, debido a que no presenta
elementos que son hostigantes para el paladar. Esta salsa cuya duracién es corta, debe
mantenerse en condiciones de refrigeracion; con temperatura promedio de 0°C a 7°C.

Un tercer elemento que identifica los productos de esta compafiia son las recetas
sencillas, bajas en condimentos y sodio; siendo un factor que en una sociedad tan
industrializada representa un beneficio para la salud de los consumidores. Esta preparacion es
de gran aceptacidn entre el publico juvenil, pues la mayoria de estos prefieren alimentos
mucho mas saludables para su bienestar; siendo una decisidn que podria presentarse de
manera inconsciente.

Con el paso de los afios la marca Sandwich Qbano ha tenido una serie de cambios en
lo referente a su imagen corporativa, que ha incluido modificacién en el nombre de la misma
pasando de “Sandwich Cubano” a “Qbano delicioso”, buscando diferenciarse de cualquier
otra linea existente en el mercado bajo un concepto moderno y dinamico que busca captar la
atencion de su publico objetivo. El uso y definicidn de los colores corporativos van muy
asociados a los productos lideres que esta marca presenta y que transmite un concepto de

frescura, modernidad y alegria.
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La Organizacion Empresarial

Para garantizar el éxito en el desarrollo organizacional, la empresa “Central de
Inversiones Maranatha SAS”, presenta una estructura que gira en torno a aspectos operativos,

comerciales, administrativos y de seguridad, los cuales a continuacion se relacionan:

Cargos

Labores Operativas

Tabla 1

Cargos Operativos

Cargo Responsabilidad

Cajero Administrador Recepcion del recurso y administrar
Vendedor Despachador Atencion del publico

Sanduchero Enfocado en la produccién

Auxiliar de Produccion Apoyo al personal de Plancha
Mensajero Domiciliario Entrega Externa

Supernumerario Apoyo al proceso productivo en general
Vigilante Seguridad

Nota. Funciones principales de cada uno de los cargos operativos.
Labores Administrativas

Tabla 2

Cargos Administrativos

Cargo Responsabilidad
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Contador Asuntos Contables
Gerente Franquiciado Direccion General
Administrador Manejo Organizacional

Nota. Funciones principales de cada uno de los cargos administrativos.

La Capacitacion

La capacitacion se define como el conjunto de actividades didacticas, orientadas a
ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora, generalmente
en una organizacion. La capacitacion les permite a los trabajadores poder tener un mejor
desempefio en sus actuales y futuros cargos, adaptandose a las exigencias cambiantes del
entorno. Esta es vista como un proceso educativo a corto plazo, emplea técnicas
especializadas y planificadas por medio del cual el personal de la empresa obtendra
conocimientos y habilidades necesarias para incrementar su eficacia en el logro de los
objetivos que haya planificado la organizacién para la cual se desempefia.
(ConceptoDefinicion, 2011)

Para el caso de la empresa franquiciante Central de Inversiones Maranatha SAS, los
procesos de capacitacion e induccién del personal que ingresa a la misma, se da generalmente
por parte de los colaboradores del area operativa. Si bien el administrador general o el cajero
administrador tienen un rol preponderante en esta induccion al personal, esta se complementa
con la informacion y orientacion que cada uno de los colaboradores ofrece, segun el area
donde el nuevo empleado se va a desempefar.

Para esta organizacion empresarial del sector de ventas al consumidor, la
programacion de capacitaciones va orientada generalmente a la presentacion de nuevas lineas

de productos, a la normatividad vigente en materia de riesgos empresariales (ARL).
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Este proceso investigativo pretende abordar los asuntos referentes a la capacitacion e
induccidn para personal que se incorpora a las empresas en franquicias de la firma Sandwich
Qbano, dedicando espacios importantes para el analisis y la evaluacion de las fallas en los

procesos.

Escuela de Aprendizaje

Los empleados de la empresa Central de Inversiones Maranatha como aliada de las
Franquicias EI S&ndwich Qbano también se encuentran inscritos en la Escuela de Aprendizaje
de Protocolo y Producto “Escuela de Expertos” en la cual se encuentran todos los
colaboradores de la organizacion, que hacen parte de los restaurantes de esta compafiia.

Esta estrategia se encarga de capacitar a cada operario en su cargo a desempefar, da
noticias sobre los nuevos sabores y ensefia sobre los procedimientos internos; tanto de
preparacion como de limpieza y desinfeccion, también ensefian a los operarios de la parte
externas como vendedores y cajeros sobre como dar la atencion al cliente aun en los

momentos mas complejos.



llustraciones de Cursos de Actualizacion
Figura 2

Portada de la Escuela de Expertos
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Nota. Adaptado de Escuela de Expertos Qbano (sin fecha)

https://escueladeexpertos.sandwichcubano.com/session/signin.
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Figura 3

Presentacion del Curso General de Gestion Venta Efectiva.

@ Qbeno-EscueladeBxpertos X+ - a8 x

€ > Cc a com/c e ot QBHERZI PTG

Bienvenido(a): ENRIQUE QUINONES 2

GESTION VENTA EFECTIVA

Curso Express

pretende aportar herramienta:
nes y por ende la satisfaccion

personal del PDV para mejorar sus competencias en ventas y asi, incrementar
e nuestros clientes

SeC®

-y
GESTION DE VENTA EFECTIVA

T Xk Aol =
TeLesS

}[ Inscribirme r

- | nmamE O
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https://escueladeexpertos.sandwichcubano.com/course-material
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Figura 4

Presentacion del Curso Plan de Sostenibilidad.
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Figura b

Presentacion del Curso Seguridad y Salud en el Trabajo.
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Nota. Adaptado de Escuela de Expertos Qbano
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Figura 6

Presentacion del Curso Buenas Practicas en el Manejo del Aceite V2
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Nota. Adaptado de Escuela de Expertos Qbano (sin fecha),

https://escueladeexpertos.sandwichcubano.com/course-material

Asi como se muestra en lo anterior, se crearon una amplia variedad de cursos, todos y
cada uno esta disefiado con el fin de capacitar al personal interno de cada compafiia que
representan a la franquicia EI Sandwich Qbano, para sus empresas con presencia en
Colombia, Panama y Estados Unidos.

Todo con el objetivo de que sea una sola compafiia estandarizada, que utilice el
mismo disefio y el mismo producto para tenerlo a disposicion de cualquier cliente buscando

atraer gente joven quienes son su cliente objetivo.


https://escueladeexpertos.sandwichcubano.com/course-material
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La Operacion

Proceso

Es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de l6gica que se enfoca en
lograr algun resultado especifico. Los procesos son mecanismos de comportamiento que
disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o
eliminar algun tipo de problema. (QE2, 2019)

“El concepto puede emplearse en una amplia variedad de contextos, como por

ejemplo en el &mbito juridico, en el de la informética o en el de la empresa.” (Favor, 2013)

Fallas (Concepto)

Las fallas son situaciones internas e impredecibles que ocurren dentro de un
sistema o un procedimiento, autogenerada por el mal funcionamiento de uno o mas
componentes y que pueden llevar al mismo a un estado no deseado. Las fallas pueden
ocurrir en diferentes tipos de sistemas de manera que el comportamiento en el tiempo
puede ser descrito por medio de sefiales con ruidos, intermitentes, permanentes,
transitorias y derivadas. (Aranguren, 2009)

Para procurar gue las fallas, cada vez se presenten con menos frecuencia, existen
métodos de analisis, que permiten detector las fallas por su naturaleza; siendo fundamental
dentro del proceso de supervision de cualquier fabrica e industria, ya que es capaz de permitir
a industriales la localizacion de alguna anomalia presente en sus procesos lo que repercutiria

en la rapidez de la toma de decisiones.


https://definicion.mx/secuencia/
https://definicion.mx/logica/
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Estructura Operativa

Con la finalidad de desarrollar un Manual de Capacitacion en Procedimientos a
realizar en caso de fallas en los procesos, este analisis presenta las funciones operativas
identificadas en la estructura empresarial, desarrollando una serie de conceptos que el equipo
de colaboradores debe manejar de manera apropiada, buscando perfeccionar al equipo de

colaboradores segun la funcion que desempefia.

Funciones Segun el Cargo

Si bien en la esencia de las franquicias de Qbano, los colaboradores deben estar
dispuestos a prestar su capacidad, sus habilidades y tiempo en todos los puntos del proceso de
produccidn, existe una estructura de cargos, que va desde lo administrativo, operativo,
comercial, logistico y de seguridad, que cada franquicia implementa, segin sus condiciones y
posibilidades.

A continuacion, se destacan las funciones, segun las tareas asignadas:

Cajero Administrador

Es la persona encargada del funcionamiento del punto de venta y quien controla los
tiempos desde el momento en que se ingresa al restaurante hasta el momento del cierre del
mismao.

Se encarga de atender al cliente en su entrada y se debe cerciorar que salga bien del
establecimiento, maneja los tiempos de entrega de los pedidos, quien controla los
mantenimientos del punto de venta, debe estar al pendiente de la parte interna como registro
de los formatos, manejo del personal, horarios, realiza los pedidos de materia prima para la

preparacion de los productos y de los insumos necesarios para el punto de venta, compra de
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insumos no institucionales, envio de consignaciones y manejo de la caja en su totalidad,

transacciones tanto en dinero fisico, plastico o mediante bonos.

Funciones

Operativamente el colaborador que desempefia este rol en la empresa es el directo
responsable de la apertura del punto de venta, de revisar que tenga todo lo necesario en
cuanto a insumos carnicos y demas materia prima, debe estar pendiente de que todo el
personal cumpla con el orden de llegada, con que tenga la dotacion completa y que realicen
sus funciones en cada area como es debido. La compafiia ha establecido varios turnos segun
las necesidades del equipo de trabajo en el momento; buscando suplir situaciones como

descansos periodicos, incapacidades o faltas de personal.

Apertura del Punto.

Es el proceso de inicio de actividades, que da apertura a una serie de labores
preparatorias para el comienzo de la jornada. En esta etapa se debe verificar la existencia de
la materia prima, procurando tener mayor material de aquellos productos que tienen una

salida mas alta.

Verificacion de Materia Prima.

Si bien al cierre de cada jornada es recomendable tener un registro de la materia
prima existente, como base informativa para el siguiente turno; puede ocurrir que algunos
elementos puedan presentar algunos faltantes que deban solicitarse por situaciones

ambientales, comerciales o de otro tipo.
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Desinfeccidn del Punto

Al momento de cierre se realiza la labor de aseo del punto, sin embargo, en la apertura
del dia siguiente es necesario también hacer una limpieza de mesas nuevamente y siempre se
debe realizar durante el dia, aplicar desinfectante al ambiente para ello se prepara el aspersor
con Klaxinn tabs que son pastillas de cloro orgéanico o en su defecto Alcohol al 70% por bio-
seguridad debido al COVID 19. Estos mismos productos son utilizados para la limpieza de

mesas y desinfeccion de la parte operativa del punto.

Turnos

En la actualidad se establecen diferentes turnos, jornada extendida, turno partido,
turno completo.

Jornada Extendida. Consiste en una jornada laboral de 12 horas en promedio, la cual
inicia desde el momento de apertura hasta el cierre del punto de venta, se utiliza este turno en
ocasiones cuando descansa el personal o en su defecto ocurren eventualidades como
incapacidades, licencias o ausencias de fuerza mayor, obviamente este tipo de turnos son
reconocidos en némina.

Turno Partido. Se trata de una jornada que, aunque es en promedio de ocho horas se
divide en dos tiempos; pues el colaborador ingresa a una hora establecida trabaja medio turno
y debe retirarse del puesto durante tres a cinco horas para retornar y tomar o bien sea el
mismo cargo o apoyar en otra area durante el resto de su jornada.

Turno completo. Consiste en jornadas normales que son de seis a ocho horas
dependiendo del cierre y apertura del punto de venta ocupando un cargo o donde la empresa

lo requiera.
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En el rol del Cargo Cajero Administrador

Usualmente se manejan los turnos completos y durante los descansos del compariero
de caja, se debe realizar una jornada extendida con el fin de suplir ese turno que igualmente

es reconocido en némina.

Manejo de Pago a Proveedores

Por directriz del area de contabilidad, también el cajero se encarga de realizar pagos a
algunos proveedores mediante consignaciones en las cuentas bancarias proporcionadas por el
proveedor. Para ello el cajero debe separar el dinero con antelacién y teniendo el nimero de

cuenta al dia siguiente se envia al mensajero domiciliario a realizar dicha consignacion.
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Figura7

Cargo Cajero Administrador

PLATANITOS"
a 9BANO

Nota. Cajera Administradora realizando su funcion de atencion al cliente. (Fotografia propia)
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Vendedor - Despachador

Definicion

Encargado de ensamblar cada producto que va a ser entregado en manos del cliente,
se encarga de revisar que el producto cumpla con las indicaciones que el comprador desea,
que haya una correcta limpieza de las mesas y pisos del punto de venta, limpieza de bandejas,
los bafos y que el punto se encuentre en orden en la parte externa. para que el usuario lo

encuentre en dptimas condiciones para su estancia en él.

Funciones:

En el momento de la apertura debe revisar el mueble de insumos, el cual debe quedar
completamente surtido para cuando se abra el punto de venta, revisar la nevera de las bebidas
y surtirla de ser necesario, revisar que en la noche anterior todo haya quedado en perfectas
condiciones para la apertura, cuenta con tres (3) formatos, que registran:

Limpieza y desinfeccion, Limpieza de bafios, Inspeccion de plagas, los cuales tienen
una serie de items y deben ser marcados a medida que se diligencian, estos se encuentran
discriminados bien sea por horas o0 una sola vez al dia, y al ser diligenciados mientras se
chequea cada espacio del punto de venta, garantiza que el restaurante esta listo para su
apertura.

En el cargo del Vendedor Despachador también se puede manejar una amplia
variedad de turnos; aungue en su mayoria son turnos completos de ocho horas, bien sea
haciendo turnos partidos o continuos, no obstante, en este cargo se requiere de mucha
disponibilidad de tiempo; ya que es solicitado en cualquier momento en la empresa, sobre
todo en el almuerzo y en la noche para la cena, por tanto, hace frecuentemente el turno

denominado “partido”.
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En la noche la persona encargada del despacho debe revisar que el punto de venta
quede limpio, en su parte externa u otros lugares designados por su administrador, pues en
compaiiia o solo depende del establecimiento; donde se encuentre el empleado, debe
cerciorarse que las mesas, el piso estén debidamente aseados, al igual que la zona del
despacho donde se le entregan los pedidos a los clientes de esta forma se garantiza que al dia
siguiente se realizara una dptima apertura.

Verificacion Insumos de Despacho. En el momento determinado de la apertura la
persona de ventas, debe verificar que la materia prima se encuentre en el lugar de los insumos

para ensamblar cada paquete entregado por el sanduchero.



Figura 8

Cargo Vendedor-despachador

Nota. Despachadora realizando ensamble de un pedido. (Fotografia propia)
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Sanduchero

Persona encargada de la preparacion de los productos en la plancha, todo lo que son
sdndwiches, hamburguesas, super perros. Su funcién es armar los productos y ponerlos en la
plancha hasta dorarlos y garantizar que queden crujientes. Para llevar un control, en esta area
existen formatos, los cuales buscan mantener la calidad de los ingredientes, desde el sabor de
las carnes hasta la textura del pan, con el fin de entregar al cliente final un producto de
calidad. Este operario, es quien recibe la materia prima de la panaderia, garantizando que en
el &rea de plancha todo quede en orden y entregando la isla de la preparacién limpia 'y
organizada.

Esta persona debe estar capacitada en el orden, aseo y desinfeccion del area, no
obstante, debe ser la mas preparada fisica y mentalmente para laborar bajo presion y con la
experiencia obtener la agilidad necesaria para el cargo.

Por su definicion y funciones, esta persona puede llegar a tener una serie de fallas,
que colocan en riesgo la calidad y la presentacion del producto; razén por la cual, se requiere
tener muy claro un Plan de Fallas de AMFE, que le permita establecer lineas de prevencion y
buscar las alternativas mas rapidas, seguras y que no incrementen los costos de la materia

prima.

Funciones

Dentro de sus funciones, cabe destacar que cumple un rol de vital importancia dentro
de la empresa, pues es la persona encargada de la calidad del producto lider de la marca, para
ello también debe tener registros de los productos carnicos y movimientos que se manejan en

el area de plancha, los cuales son: control de residuos, temperatura de preparaciones, control
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de rotacién en la isla, recepcion de materia prima, los cuales garantizan la calidad del
producto, pues cada formato cumple una funcion.

Cabe mencionar que esta persona debe estar pendiente también del aseo del area,
como lo es la isla de preparacion, la campana extractora, el microondas y el piso de la
estacion de servicio.

Debe estar también revisando constantemente la materia prima de su area, lo cual
permite transitar sin inconvenientes de insumos con el avance de cada jornada, en horas de
“mucho movimiento”, es decir en el tiempo del almuerzo y cena.

Es necesario estar pendiente en la hora de la apertura de la persona encargada de la
plancha, al igual que el resto del personal; pues como todos cumple unas tareas en el
momento de abrir el punto, se debe: conectar la plancha, alistar la freidora, y surtir al isla de
preparacion con las determinadas carnes quesos y el pan necesario, por tanto si esta persona
no llega en el momento de la apertura (esta situacion se ha presentado), haciendo que la
apertura se retrase mucho mas, afectando todos los tiempos de la jornada.

Para el caso que nos ocupa y por tratarse de la comercializacion de alimentos
perecederos, existe una rotacién muy rapida y eficiente de los productos en el area de
almacenamiento, con un reaprovisionamiento diario, para garantizar la frescura y calidad de
los alimentos procesados.

Acorde al sistema de almacenamiento y bodegaje de la empresa Central de
Inversiones Maranatha SAS, consideramos que lo planteado por el Ingeniero Luis Anibal
Mora Garcia, es pertinente, al recomendar una serie de mecanismos de recepcion de
mercancias, que de ser aplicados pueden contribuir a mejorar los procesos logisticos de una
organizacion en el campo de ventas de alimentos al consumidor.

La notificacién previa de los envios, consiste simplemente en una accion, que de

comun acuerdo toman las partes. De un lado el proveedor se compromete a avisar con
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cierto tiempo de antelacion a su cliente, que mercancias le va a despachar, las referencia y
las cantidades a enviar, el dia en que lo hara, el medio de transporte empleado y el tiempo

estimado de llegada. (GARCIA, 2011)



Figura 9

Cargo Sanduchero

Nota. Sanduchero realizando su funcion de preparacion de producto (Fotografia propia).
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Auxiliar de Produccion

Definicion.

A nivel Qbano, es la persona que se encarga de alistar la verdura, de procesarlay
desinfectarla, hasta dejarla en éptimas condiciones para el uso de la jornada, apoya las areas
en la cocina, realizar salteados de carnes y verduras, asar las carnes de las hamburguesas, asar
la tocineta, hacer ensaladas y preparar limonadas; en pocas palabras, es un complemento del

sanduchero, pues entre ambos se encargan de la preparacion interna del producto.

Funciones.

Dentro de su cargo, esta persona debe estar capacitada para preparar las recetas que son del
area de produccion, debe realizar tomas de temperaturas de los equipos, en la recepcion de
verdura (materia prima) debe desinfectarla en su procesamiento, de igual manera cuando hace
recepcion de carnes frias, papas a la francesa, todo debe estar debidamente desinfectado y
diligenciado en formatos asegurando que la calidad de la materia prima cumpla con lo
establecido por la marca, garantizando que en la cocina todo marche bien y entregando la
cocina en Optimas condiciones de limpieza para posterior uso.

El auxiliar de produccion y el sanduchero, pueden realizar cualquiera de los turnos de
acuerdo a la necesidad del punto de venta asi mismo se programa.

En caso de que la persona encargada del &rea de produccion no asista en el horario
programado, se hace lo mismo que en los otros cargos para suplir el puesto, convocando a

quien lo pueda reemplazar.
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Apertura.

La persona encargada del area de produccidn, debe llegar al igual que todo el resto del
personal, a la hora programada. Lo primero que se debe hacer es cambiarse de ropa y utilizar
la dotacion de la empresa, revisar las neveras y diligenciar el formato de temperatura de
equipos, hacer la debida desinfeccion de pies y manos antes de ingresar a la cocina, para
proceder al procesamiento de la verdura, la cual es el picado de lechuga en julianas, corte de
tomate en rodajas, corte de cebolla cabezona blanca y morada, pimentdn, apio, desinfectar los
limones antes de ser usados, todo debidamente rotulado con 12 horas para consumo.

En esta funcion, se debe estar preparados para la recepcion de proveedores y
diligenciar los formatos a medida que lleguen, cosa de que en el momento en que se haga la
apertura para los clientes, ya se encuentre toda la verdura procesada y desinfectada y este en
Optimas condiciones para consumo humano.

Esta persona encargada de la cocina, debe mantener su nevera previamente surtida
para el “boleo” de la hora del almuerzo y mantener el area limpia y organizada para cuando

Ilegue el movimiento en la hora de la cena.



Figura 10

Cargo Auxiliar de Produccion

Nota. Auxiliar de produccion realizando salteado de producto (Fotografia propia).
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Mensajero - Domiciliario

Persona dedicada a la entrega y/o repartos de domicilios a los clientes en sus casas,
locales o establecimientos comerciales, se encargan de que el producto llegue en dptimas
condiciones, garantizando la calidad de los productos ofrecidos, revisando que estos cumplan
las condiciones solicitadas por el cliente.

Se encarga de realizar tareas externas como compras de productos no institucionales,
elementos que no se envian desde la planta, entregar papeleria al area de contabilidad de
acuerdo a la empresa en cuestion, recoger y pagar préstamos de productos institucionales
entre puntos de venta, como todos, tiene parte en el area de la limpieza del establecimiento.

Por lo regular se manejan desde uno hasta cuatro domiciliarios, de acuerdo a la
capacidad del restaurante, al movimiento del mismo. Los cuales estan programados para que
después de las horas de mayor actividad, se encarguen en parte del aseo del local y alistar las

salsas Qbano que se agregan a los pedidos



Figura 11

Cargo Domiciliario

Nota. Domiciliario cumpliendo partiendo del punto de venta (Fotografia propia).
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Vigilante

Persona que se encarga del parqueadero del punto de venta, garantizando que los
clientes que tienen vehiculo ingresen sin preocupacion del mismo al establecimiento, y
también vela por la limpieza del espacio donde parquean los clientes.

En el proceso de evacuacion de los desechos y basuras resultantes de la operacion,
estos colaboradores son los encargados de la limpieza y el aseo de los recipientes donde se
deposita la basura al cierre del local.

Entre sus funciones, deben estar pendientes de los horarios de recoleccion de las
basuras para depositarlos y recibir los recipientes, y guardarlos en los horarios de la noche
mientras el restaurante esté cerrado y al otro dia el vigilante que llega, debe guardarlos en el

punto de venta.

Administrador General

Es la persona encargada de supervisar que todo en ambos puntos de venta funcione
correctamente, generando informes detallados mediante auditorias y arqueos generales.
También se encarga en parte de la contratacion del personal, rotacion del mismo,

generacién de documentos de gestién y la dotacién para los operarios.

Funciones

Debe estar pendiente del personal y de cada movimiento de los puntos de venta, se
encarga de revisar los formatos en auditorias y que toda el area infraestructura del punto se
encuentre en optimas condiciones, sin humedades ni goteras, debe revisar que todos cumplan
correctamente con su funcién, revisar que los documentos legales de los puntos de venta se

encuentren al dia, todo lo relacionado con examenes médicos, con carnets de manipulacion.
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Quien también realiza arqueos de caja para supervisar que todo el efectivo durante la venta se
encuentra controlado.

Revisa que todos los mantenimientos de los puntos de venta se realicen correctamente
que todos los equipos funcionen, quien manda a realizar cambios de insumos que ya hayan
dejado de servir, esta persona debe relacionarse con el cliente para solucionar una peticion o
queja cuando la misma es muy delicada, y no puede ser solucionada por el cajero
administrador, pendiente también de los indicadores de ventas y quien se encarga poner

incentivos por ventas a los empleados bajo la aprobacion de la gerencia.

Contadora

Persona encargada de toda la contabilidad dentro del &mbito econdmico de los puntos
de venta, pagar némina, realizar descuentos de némina, produce informes para la gerencia
que sirven para la toma de decisiones, manejo de toda la documentacion de impuestos de la

compaiiia.

Gerente de Franquicia

Jefe superior de los puntos de venta, es quien dirige la empresa, revisa que todos las
areas externas e internas de los negocios estén en buen funcionamiento, organizando

estrategias de crecimiento para la compafiia.
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Manual de Capacitacion de Procedimientos en caso de fallas

Habiendo realizado un compendio de los distintos cargos y las funciones de cada uno,
se procede a establecer para cada caso, cuéles son las fallas mas recurrentes que se presentan
y la manera aconsejable de mitigar su impacto; en aras de reducir los tiempos, para procurar

menores situaciones negativas, que dificulten los procesos de atencion al cliente:

Cajero Administrador

Fallas en la apertura del punto

Ante situaciones adversas que se pueden presentar el encargado de la apertura del
punto de venta debe tener claridad que, de no portar la llave, y no existir una copia de la
misma, la salida mas viable es regresar a su lugar de origen y recoger la llave.

Todo retraso en el proceso de la apertura del punto puede incidir en afectar las tareas
preparatorias y puede poner en riesgo el inicio de las actividades comerciales.

El tiempo es un factor determinante para el éxito de toda la operacion, cualquier
demora que se presente puede poner en riesgo el normal desarrollo de la jornada.

Para la ejecucion correcta de los procesos, se requiere de un equilibrio entre los
recursos humanos, tecnoldgicos y fisicos, asi como de las interacciones que se presentan
entre ellos. Por lo anterior, las empresas buscan la mejor manera de integrarlos y, con base
en estudios de medicion de los procesos, tomar referentes para comparar, decidir y aplicar
cambios tendientes a incrementar la eficiencia en la produccion. (Mosquera Silvio, 2008)

Por esta razén y ante la no existencia de las llaves (pérdida, dafio, etc.) hay que optar
por opciones rapidas e inmediatas, que puede ser la ubicacion de un cerrajero para el cambio

de chapay de llave.
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En caso de presentarse la pérdida de las llaves por accion de la delincuencia, a saber,
un asalto o hurto del portador de la misma, la salida mas viable y aconsejable es solicitar el
apoyo de un cerrajero para hacer cambio total de chapas y llaves.

Lo mas recomendable es reportar este tipo de situaciones a las autoridades, para sentar

un precedente y procurar que este tipo de situaciones no se vuelvan a presentar.

Fallas en la Existencia de Materia Prima

De presentarse que, en el caso del pan, producto basico en la marca Sandwich Qbano
se presente un vencimiento del mismo por factores externos, se debe solicitar cuanto antes un
adelanto del suministro. En esta situacion, se puede recurrir al personal de domicilios para

que de la panaderia hagan el retiro de un adelanto de producto.

Para ello se debe considerar los desarrollos tecnolégicos de la industria
panificadora a nivel mundial, que viene implementando técnicas para la preservacion de
las condiciones optimas del pan, como la de “Atmosfera Modificada”, como lo destaca el

investigador espafiol, Francisco Tejero, en su obra “El Pan Precocido”.

El envasado en atmdsfera modificada es el proceso en el cual el aire del envase se
ha reemplazado por otros componentes gaseosos distintos. Existen varios métodos para
modificar la atmdsfera en el envasado: envasado al vacio, envasado gaseoso, absorbedores

de oxigeno, generadores de didxido de carbono y de vapores de etano.

La atmosfera modificada consiste en controlar la accion biologica y enzimatica del
producto. La presencia del oxigeno en el envase trae como consecuencia procesos de
oxidacion, crecimiento de mohos y descomposicion. Todo ello puede retrasarse con la

eliminacion del oxigeno. (Tejero, 1998)
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La existencia apropiada de insumos debe verificarse en lo posible con antelacion, para
garantizar el normal desarrollo de la jornada de venta. Un momento de fallas en los procesos
que amerite desplazar el personal para conseguir insumos como el pan, eleva los riesgos de
siniestralidad laboral (accidentes) lo cual atrasaria totalmente los procesos operativos.

Un factor a tener en cuenta son los horarios que manejan los domiciliarios, quienes
inician sus actividades a partir de la apertura al cliente, en el caso de Central de Inversiones
Maranata 11:00 am entre semana y domingos 12:00 m, en este caso y ante la no presencia de
un domiciliario, un colaborador del punto debera desplazarse hasta la panaderia para trasladar
el adelanto de producto, siendo lo mas aconsejable que esta tarea la haga el administrador o
cajero encargado, para el caso de esta empresa el proveedor del pan tiene establecidos
recorridos para la entrega del mismo a diferentes clientes.

Por esta razon no es aconsejable atenerse a la entrega del producto cuando se presente
esta falla; porque generalmente hay puntos bastante retirados que se encuentran en la ruta y
atrasan la entrega de un producto que puede estar necesitando con urgencia, por otro lado,
puede llegar a ocurrir accidentes lo cual hace que el conductor no llegue en el tiempo

establecido a los puntos de venta; siendo por ello pertinente ir a retirarlo de manera directa.

Fallas en la Desinfeccion del Punto

Se debe realizar durante el dia, aplicar desinfectante al ambiente para ello se prepara
el aspersor con Klaxinn Tabs que son pastillas de cloro organico o en su defecto Alcohol al
70% por bio-seguridad debido al COVID 19.

Como en los puntos anteriores, el cajero administrador debe llevar un debido registro
de los insumos destinados a la limpieza y desinfeccion del punto; no obstante, es importante

tener en cuenta que por factores externos podria presentarse la escasez de los elementos de
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desinfeccion, ante lo cual, se hace necesario tener claras alternativas para proceder con la
debida sanitizacion del espacio.

Dafios o péerdidas de insumos de sanitizacion por factores externos, confusion de
elementos inapropiados para el aseo al momento de la recepcion del proveedor o desperdicio
por dafio en los recipientes de los elementos.

En ese caso se hace necesario solicitar el apoyo a un punto de venta cercano del

material de aseo inexistente para proceder sin demoras en el proceso de desinfeccion.

En caso de no tener Klaxinn Tabs o Alcohol se puede recurrir a elementos como el
amonio cuaternario de quinta generacion, un elemento que combate la aparicion de bacterias
y virus con efecto residual biocida. La manipulacién de este tipo de elementos, debe hacerse
bajo el cabal conocimiento y responsabilidad del operario, como lo recomienda el Doctor en

Quimica, Fernando Lorenzo.

Los compuestos de amonio cuaternario (QAC) son sustancias activas biocidas
ampliamente empleadas en los desinfectantes utilizados en la industria alimentaria para la

higienizacion de superficies e instalaciones.

Su uso mayoritario deriva de sus propiedades: Presentan un amplio espectro
biocida, siendo eficaces frente a los patdgenos mas comunes en la industria alimentaria,
son seguros cuando son manejados adecuadamente por los operarios, no provocan
corrosion ni extincion de la mayoria de materiales empleados en la industria alimentaria,

tienen ciertas propiedades detergentes y presentan un costo moderado. (Lorenzo, 2015)

Fallas en el Proceso de Pago a Proveedores

Para el manejo de los pagos existen dos cuentas oficiales de la empresa, las cuales se

utilizan generalmente. En caso de tener un proveedor cuyas cuentas no coincidan con las
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establecidas por la empresa se hace necesario a través de un mensajero, ir a efectuar un pago
a la sede de esos bancos. EI mensajero debe soportar la realizacion de la consignacién
mediante el recibo original.

En esta labor, se puede presentar fallas en el proceso de transferencia de dinero, al
recibirse de parte del proveedor, nimero incompletos o equivocaciones en el orden de los
digitos. Por ello se hace necesario, solicitar a quien radica la factura o cuenta de cobro,
verificar la informacién entregada, suministrando en el mismo documento los nimeros de
cuentas para proceder a consignar o en su defecto, una certificacion bancaria actualizada y
legible.

Hay que evitar que se realicen consignaciones a niumeros de cuentas equivocados,
pues esto genera una serie de traumatismos, uso inapropiado del tiempo y riesgos de pérdida

del recurso.
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Figura 12

Presentacion del Curso Cajero Bésico.
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Vendedor - Despachador

Fallas en Procesos

Una situacién que se puede presentar, es que la persona encargada del area del
despacho no llegue en el horario asignado y esto puede retrasar la apertura, maxime si solo
hay un solo colaborador para dicha funcién; por lo tanto, es ideal revisar que el personal
llegue completo para la apertura o de lo contrario, tener preparado un plan de contingencia
para este tipo de situaciones, ya que cada persona en el punto de venta tiene unas funciones

estipuladas para la apertura.
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La ausencia de un colaborador por turno, afecta notoriamente el proceso operativo de
venta y entrega de productos a los clientes, pues al no estar en el area del despacho ocupa el
tiempo del cajero encargado y del domiciliario de turno, quien se ve en la obligacion de
colaborar; para que la entrega de los productos sea exitosa, durante la ausencia de esa persona

en el cargo.

Fallas Detectadas en la Verificacion Insumos de Despacho

Haciendo revision de los insumos en cualquier momento, se puede establecer que
algunos articulos de la materia prima pueden hacer falta, bien sean las paletas, las mentas,
servilletas, pitillos, cucharas, copas para salsas etc., cualquiera de estos items son de gran
importancia para la entrega de los productos; por tal razon, toca gestionar llamando a los
otros puntos de venta cercanos o en su defecto, enviando al mensajero hasta la planta a
recoger esta materia prima, lo cual nos produce una pérdida de valioso tiempo, lapso en el
cual el domiciliario podria dejar de entregar pedidos y se ralentiza el servicio.

Lo mismo ocurre cuando el personal se encuentra en el proceso de apertura 'y de
repente se entera de que no hay suficiente cantidad de gaseosas, lo cual genera estrés y
apuros, siendo necesario ofrecer otras bebidas como los jugos naturales o limonadas; no
existiendo més opciones mientras los domiciliarios deben comprar. Para ello se requiere
llevar un estricto control de existencias y prever que la proximidad de alguna actividad o
festividad, que amerite solicitar un mayor pedido.

Otro tema a tener en cuenta, es el mantenimiento de la nevera de bebidas. Si esta no
se encuentra al dia, tal vez suceda que pueda presentar algun desperfecto de un dia para otro y
esto nos mantendria las bebidas al clima, lo cual se torna un poco desagradable para el cliente
y nos obliga a usar una nevera que no es para dicha funcion. En este caso, toca hacer el

traslado del producto a una nevera e inmediatamente llamar al encargado del mantenimiento
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de estos equipos de refrigeracion, para hacerle una revision correctiva; por lo tanto, es
indispensable darle un correcto manejo del refrigerador y establecer el mantenimiento
preventivo semestral.

Todos los alimentos perecederos, especialmente los alimentos de alto riesgo
(productos lacteos, carnes cocinadas, pescados y carnes de ave) deben almacenarse en
refrigeracion para evitar ser contaminados por bacterias perjudiciales. Las temperaturas
por debajo de 4°C inhiben el crecimiento de la mayoria de las bacterias patdgenas; pero no
las mata, por lo tanto, los cuartos refrigerados deben mantener temperaturas entre 2,5 °C a
6°C.

Durante el almacenamiento de los alimentos en refrigeracion es necesario: no
almacenar los alimentos directamente sobre el piso del cuarto frio, sino sobre estibas 0
estantes en material sanitario, revisar las temperaturas de la unidad de refrigeracion y
llevar registro diario en el formato de control de temperatura del cuarto frio, no
sobrecargar los refrigeradores, porque dificultan la limpieza y obstaculizan la circulacion
de aire frio.

Para evitar la contaminacion por reaccion quimica, se deben guardar los alimentos
que presentan acides, en vasijas de peltre, vidrio, o porcelana, nunca en vasijas de
aluminio o cobre.

Al momento de guardar los productos procesados, no es correcto conservar en
refrigeracion alimentos calientes, pues esto eleva la temperatura interna del refrigerador, lo
que estimula el crecimiento bacteriano.

Inspeccionar, rotular y fechar los alimentos que se almacenen, para ello emplear el
método PEPS de rotacion de mercancia: Primeras Entradas Primeras en Salir y evitar abrir
las puertas del refrigerador mas de lo necesario y cerrarlas cuanto antes. (Santander,

2008)
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En los casos de la inasistencia de la persona de despachos al punto de venta, lo que se
suele manejar es el llamar a la otra persona que ingresa en el otro turno, lo cual causa
incomodidad en muchas ocasiones y aparte de ello, muchas veces no pueden acercarse al
punto de venta por que se encuentran realizando sus diligencias personales y no estan cerca

de sus casas.

Figura 13

Presentacion del Cargo de Vendedor Despachador.
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Sanduchero

Fallas en Procesos

En caso de presentarse la terminacion de un insumo bésico: Se pasaria a alternar las
funciones del mensajero domiciliario, pues es la Gnica persona autorizada a salir del punto de
venta para hacer compras.

Tener que recurrir a esta alternativa, puede generar retrasos en las tareas operativas
del punto, y mucho mas, si se llegase a tratar de un producto institucional que Unicamente
maneja la empresa y solo se puede adquirir en la planta de Enriko, proveedor exclusivo de los
productos corporativos.

En el caso de cualquier imprevisto, cuando el personal no puede llegar, lo que se hace
es llamar al compariero de turno que ingresa en otro momento y adelantarle su jornada o en
su defecto extenderla, lo cual es molesto para algunos, aunque suele pasar muy
ocasionalmente; pero es necesario para suplir el cargo.

Uno de los productos lideres de la marca y que acompafia los sandwiches, son las
papas a la francesa, distribuidas por el proveedor McCain. Para su conservacion se deben
mantener en temperatura de congelacion.

De presentarse algun dafio de la freidora habitual, se debe recurrir a otra mas pequefia
que tiene menor capacidad que la del punto; pero de presentarse un alto flujo de ventas,
seguramente se pueden presentar inconvenientes en la entrega a los clientes. La
recomendacion es llamar al técnico encargado establecido por el proveedor de la freidora.

El responsable del area debe tener mucho cuidado con la plancha, ya que esta se
maneja a una temperatura bastante alta de hasta 200°C, y una inapropiada manipulacion de la

misma, puede ocasionar que se presenten quemaduras provocando un accidente laboral;
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debido a ello se requiere mucha concentracion, ya que se ingresan y se sacan muchos

productos del equipo durante el dia 'y en muchas ocasiones se llena hasta el tope.

Salvador Tremps, Técnico Superior en Seguridad, Higiene, Ergonomia y
Psicosociologia, considera que una manera de reducir los riesgos laborales en

establecimientos como restaurantes, es a través de proceso de capacitacion.

Por tanto, la multiplicidad, la frecuencia y gravedad de los accidentes que pueden
ocurrir en la cocina de un restaurante o establecimiento hotelero, necesitan de una correcta
formacion a los trabajadores. En este sentido es importante concientizar tanto a
empresarios como a empleados, de la necesidad de conocer los riesgos que pueden darse y

cémo prevenirlos.

En un sector donde, a menudo, los trabajadores son estacionales o temporales y
donde se presentan sobrecargas de trabajo importantes y sesiones minimas de informacion
sobre los riesgos y como prevenirlos, la sensibilizacién con respecto a la importancia de
una buena formacion en PRL es fundamental para garantizar la salud de los empleados.

(Tremps, 2017)
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Figura 14

Presentacion del Curso Sanduchero Basico
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Auxiliar de Produccion

Fallas en el Proceso de Apertura

Fallas de Fluido Eléctrico. En caso de presentarse dafios en la provision de verduras,
por la carencia de fluido eléctrico o que se dafie la misma; es necesario solicitar el apoyo de
uno de los domiciliarios para conseguir para el dia.

Es muy importante realizar la revision de equipos a primera hora después de ingresar
al punto de venta pues, pueden presentar fallas y retrasaria la apertura del establecimiento, ya
que si un equipo de congelacion presenta fallas, hay que actuar rapidamente y llamar al

proveedor de mantenimientos lo cual el Ilamado lo realiza el cajero administrador, pero la
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parte operativa del area de produccion debe pasar los productos a otro equipo de frio,
provocando asi que no haya pérdida de temperatura de estos.

En el momento del procesamiento de la verdura, es muy importante tener presente el
tipo de cuchillo, el filo y la posicién de la tabla, y la destreza de la persona que va a operar el
producto; ya que cualquier mal movimiento puede provocar un accidente laboral, teniéndose
que desplazar inmediatamente a un centro de salud proporcionado por el ARL (Aseguradora
de Riesgos Laborales).

El tema de seguridad industrial dentro de cualquier empresa es algo primordial por
lo que se debe incluir al pensar en un area de trabajo donde estaran en contacto con
alimentos, herramientas con filo, temperatura controlada.

Prevencidn por objetos cortantes: mantener protectores en los filos de cada
herramienta. Mantener una buena higiene personal, manos limpias y todo lo que tenga que
involucrar con la manipulacion de alimentos, etc. (Castro Rabbé, 2016)

En tiempos de pandemia, hacen que el personal incompleto que queda solucione y
cubra el area faltante; mientras llega la otra persona encargada de la estacion, pero se debe ser
muy cuidadoso ya que en el area de produccidn se maneja el freido de las papas a la francesa,
las croquetas de yuca, en medio de premura del tiempo (“los boleos”), ocurran accidentes por
quemaduras; debido al mismo movimiento fuerte del punto.

Aparte de ello, también se debe saber manejar el estrés, ya que la persona de
produccién debe adquirir mucha agilidad, debido a que en los momentos de fuertes
movimientos se solicita la preparacion de limonadas, ensaladas y salteados al mismo tiempo;
lo cual puede ser de gran tension para la persona encargada del area y, por ende, es muy
necesario saber manejar los tiempos de preparacion, ya que cada producto necesita un tiempo

determinado.
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Quien manipula la freidora debe tener en cuenta que cuando el aceite se encuentra en
la temperatura de freido, debe tener cuidado en la manipulacién de otros elementos que
puedan caer en la misma y provocar una reaccion quimica que haga que el aceite salpique en
el area, quemando a la persona que esta cerca ocasionando un accidente laboral.

Tambien se aplica para el manejo de la estufa ya que esta es a gas y puede soltar una
flama bastante alta, cuando se enciende por primera vez en el dia.

En ningln caso los productos que se procesan en la freidora deben volver a la misma,
puesto que esto altera su calidad nutricional y la presentacion del producto, lo cual va en
contravia de los estandares de calidad de la empresa y afectaria la imagen de los productos de

la marca.

Prevencidn de las Quemaduras

La prevencion de los accidentes provocados por quemaduras es un tema para el
que estan especialmente sensibilizados todos los encargados de la asistencia de los
quemados. Cuando hablamos de la prevencion, tanto de los accidentes provocados por
quemaduras como de cualquier otro tipo de siniestro, es preciso recordar que en la mayoria
de los casos son fruto de imprudencias o descuidos en el manejo de elementos que estan
cotidianamente presentes en nuestro medio.

Por eso, teniendo en cuenta cudles han sido las causas que han provocado las
quemaduras a las victimas que se han atendido, se aconsejan las siguientes medidas
preventivas:

Es preciso hacer revisiones periddicas de las instalaciones eléctricas. Proteger
adecuadamente los enchufes.

Separar adecuadamente las tomas de corriente de las tomas de agua.
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Vigilar las condiciones de almacenamiento de combustible y gases y revisar
periédicamente sus conducciones.

Procurar que las instalaciones de los fogones de las cocinas sean fijas.

Mantener la cocina lejos de la puerta de entrada.

Reducir, mejor eliminar, el nimero de elementos decorativos de alta
inflamabilidad.

No conectar muchos aparatos en el mismo enchufe ya que existe peligro de
recalentamiento e ignicion.

Desconectar cualquier aparato eléctrico después de su uso.

Evitar ponerse vestidos amplios y de mangas colgantes cuando realice tareas en la
cocina o cerca de fuentes de calor.

No utilizar agua para sofocar las Ilamas procedentes del aceite de una sartén; se
deberan apagarse mejor por sofocacion con su tapa 0 con una manta.

Vigilar el estado de los filtros de las campanas extractoras ya que son el origen
frecuente de incendios.

Es conveniente emplear recipientes con protectores en las asas para evitar

guemarnos las manos al asirlos. (Jacinto Batiz, 2019)

Mensajero - Domiciliario

Fallas en procesos

Ante la falta parcial o total de domiciliarios, adscritos a la ndmina de la empresa,
existe la alternativa de solicitar los servicios de mensajeros externos de una empresa
proveedora de la compafiia, quienes pueden apoyar estas labores para los casos cuando se

requiera.
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No obstante, para temas relacionados con compras de productos no institucionales o
entregar documentacion de la empresa, se recomienda valerse personal de mayor grado de
confianza y conocimiento de la organizacion.

El personal que labora en esta area, debe tener especial cuidado de las situaciones
externas que pueden afectar su normal desempefio (Incidentes de transito, situaciones
generadas por delincuencia o descuidos). Ante las dificultades que se presentan por temas de
movilidad o accionar de personas al margen de la ley este personal debe actuar con
precaucion y cautela para evitar ser objeto de situaciones que coloquen en riesgo su bienestar.

En caso de presentarse un accidente laboral estando en la calle, bien sea entregado un
domicilio o haciendo alguna labor dirigida por el jefe inmediato, siendo este el cajero
administrador se debe realizar el reporte al ARL quien le hara una indagacién para obtener
informacidn enviandolo al centro proporcionado por el ARL y hacer el diagnostico
correspondiente.

En desarrollo de la jornada laboral, estos colaboradores no deben alterar sus
recorridos para realizar diligencias personales o visitas a sus viviendas; pues esto puede
ocasionar situaciones externas que afectaran su desempefio, ademas de colocar en riesgo los

valores e insumos que puede estar portando en horas laborales.
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Figura 15

Presentacion del Curso Domiciliario Basico
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Vigilante

Fallas en el Proceso

En las actuales condiciones de seguridad que afronta Cali y otras ciudades
colombianas, es de tener en cuenta, que estos colaboradores no se encuentran armados y
pueden verse implicados en alguna situacion ocasionada por delincuentes, contra el
establecimiento o alguno de los clientes. En este sentido, es pertinente tener a la mano los
teléfonos de atencion de la policia y procurar mantener prudente distancia de agentes
externos, maxime si estos se desplazan en moto.

En tiempos de la pandemia del Covid-19, en Cali se han evidenciado cambios en los

horarios y demoras en los recorridos de los vehiculos recolectores de basura; por ello se
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recomienda sacar los tarros afuera del local, dejarlos en un area que no genere impacto
ambiental, para que no se exponga la seguridad del establecimiento. Es importante colocar

llave al momento de salir en inmediacion de las instalaciones.

Administrador Basico

Fallas en procesos

Dada la naturaleza del cargo, el mayor riesgo de presentarse algun tipo de situacion
adversa como un accidente es el momento en que se desplaza de un punto a otro lo cual se
soluciona llamando al ARL y que ellos realicen el diagnéstico adecuado segun sea la
gravedad del asunto.

Infortunadamente, suele ser una persona de alto riesgo en materia de seguridad,
porque para algunos, es quien “maneja el dinero”, por esta razoén debe ser cauteloso en las
conversaciones ante extrafios y en sus desplazamientos y procurar que sus transacciones sean

por medios virtuales y transferencias, para reducir el traslado de recursos.
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Figura 16

Presentacion de curso Administrador Basico
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Fallas e incapacidades en Colombia

El tema de las incapacidades laborales, preocupa tanto a las autoridades, como a los
gremios, como lo refleja un este informe de la Revista Semana.

Las incapacidades laborales estan disparadas y el tema ya preocupa a los
aseguradores y al gobierno nacional. El afio pasado ADRES, (Administradora de los
Recursos al Sistema General de Seguridad Social en Salud), giré $720.000 millones por
ese concepto.

De un tiempo para ac4, tanto las aseguradoras, las empresas, como el propio

gobierno nacional han expresado una preocupacion adicional a los temas laborales. Al
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evidente aumento del desempleo y la informalidad, que no cede, se suma el inusitado
incremento en el numero de incapacidades laborales que impactan la productividad.

De acuerdo con datos del Ministerio de Trabajo, entre 2009 y 2017 el sistema ha
expedido alrededor de 2.700.000 incapacidades laborales. Solo en 2017, las incapacidades
ascendieron a 400.000 en promedio, el doble de los casos de 2009. El 78% de las
incidencias se presentaron en hombres y el 22% en mujeres. Lo anterior, impulsado por la
participacion de los hombres en el Sistema de Seguridad Social, que supera el 60%.

Las estadisticas indican que, por edad, 35% de las incapacidades corresponden al
rango de 20 a 29 afios, 30% entre 30 y 39 afios y 20% entre 40 y 49 afios. Colombia,
segun datos de Fasecolda, el gremio de los aseguradores, y la cartera de Trabajo, perdio en
2016 mas de 26 millones de dias laborales por incapacidad. Y el afio pasado esas
situaciones le costaron al sistema unos $200.000 millones.

Hay que reconocer que muchos empleados se enferman por exceso de trabajo,
porque su salud se debilita o porque una enfermedad les limita la capacidad laboral. Pero
representantes de empresas, aseguradoras y Gobierno estan atentos a los posibles fraudes
cometidos por trabajadores que abusan y se ausentan hasta seis veces en el mes.

(Portafolio, Portafolio, 2018)

Indagacion sobre la Percepcion de los procesos de Capacitacion y Fallas.

La empresa Central de Inversiones Maranatha, franquicia de la marca Sandwich
Qbano, debe mantener altos estandares de calidad en la elaboracion de los productos y de
prestacion del servicio, para cumplir a cabalidad con la exigencia de llevar el nombre e
imagen de una marca reconocida a nivel nacional e internacional.

En el proceso de conocer las diferentes instancias en los procesos de capacitacion de

la organizacion y su conocimiento y habilidades para superar una situacion de falencia, nos
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propusimos adelantar unos formatos para consultar la percepcion del personal sobre estos
temas.

Las “encuestas” consultaron al personal de produccion, atencidn al cliente, caja y
domiciliarios, sobre sus puntos de vista entorno a los procesos o mecanismos de capacitacion
e induccidn, en aras de identificar situaciones adversas que tengan que atender de manera
mAas oportuna.

El promedio de formacion académica del personal que labora en esta organizacion
corresponde a un nivel secundario o de bachillerato, con algunas excepciones de estudios a
nivel técnico o tecnolodgico. El lenguaje utilizado en las preguntas, tiene un Iéxico sencillo de
facil asimilacion y comprensidn, para generar un minimo de exigencia al momento de
responder al cuestionario.

La empresa Central de Inversiones Maranatha tiene dos puntos de atencion en
sectores céntricos de la capital del Valle del Cauca, a saber, la Calle 5ta y la Avenida
Roosevelt. En el momento de realizarse este trabajo, existe un equipo operativo de 20
personas, distribuido en 10 colaboradores por cada punto de venta.

Las encuestas consultaron la percepcion sobre estos sobre procesos de 10 personas,
50% del personal con tiempo de servicios que van desde los 2 meses hasta los 25 afios de
experiencia. Estos formatos se diligenciaron en tiempos de receso, cuando el personal lo
diligencio de manera voluntaria.

Entre las preguntas que se plantea al personal se consulta sobre la pertinencia y
actualidad de la informacion publicada en la “escuela de expertos”, el mecanismo de
formacion que a traves de las redes sociales mantiene a nivel nacional la marca Qbano y que
se aplica para todas las franquicias.

Al cierre de las preguntas sobre el concepto de las falencias, se pregunta al personal

cuales han sido los retos que les ha presentado la actual situacion de pandemia generada por
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el Covid-19, definitivamente la mayor adversidad que ha afrontado nuestra sociedad en las
Gltimas décadas. Es de anotar que el sector de la gastronomia es uno de los mas afectados por

las medidas para contener el Covid-19, como los toque de queda.

Encuesta de Percepcion Sobre Procesos

Tabla 3
Encuesta

Proyecto

Manual de Procedimientos en Caso de Franquicias Realizado por:
Fallas en los Procesos Productivos para Sandwich Qbano Enrique Quifiones Reina

las Franquicias de El Sandwich Qbano

Encuesta de Percepcion sobre Procesos

Cargo: Experiencia: Franquicia:

Pregunta Respuesta:

¢En qué debe mejorar el proceso de capacitacion

de la Organizacion?

¢Con que frecuencia el personal, deberia recibir
una retroalimentacion de los procesos operativos

gue adelanta?

¢En su caso particular, cual fue lo mas complejo
de asimilar en la capacitacion e induccién que

recibio6 por parte de la organizacion?
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¢Qué tan actualizados, aterrizados y pertinentes,
son los temas publicados en la ‘Escuela de

Expertos’?

Analizando el dia a dia de la empresa, ¢en qué se
podria estar fallando, para lograr mejores

resultados operativos por parte del personal?

En su campo de trabajo y desde su punto de vista,
¢Cual es la actividad o proceso mas complejo, que
genera una mayor dificultad en el proceso de

aprendizaje o induccion?

Contingencia: Definicion

“Situacion o Suceso, que puede
presentarse 0 no, especialmente
generando un problema (obstaculo) que

se plantea de forma imprevista”

¢Cual ha sido en su tiempo de experiencia, la
contingencia que le presenté un mayor reto, para

superarla y salir con éxito en sus labores?

¢De presentarse, que situacion podria colocar en
serio riesgo su desempefio, para lograr cumplir con

éxito y a tiempo sus tareas?

Hoy en dia, como “cabeza fria y mentalidad
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analitica”, de la situacion presentada con
anterioridad, ¢qué alternativa ve Usted podria

darle una salida para superar la contingencia?

¢Que tan preparado o dispuesto, esta el personal de
su sitio de trabajo para afrontar las contingencias

que se presentan en el dia a dia?

En su caso particular, ¢La Pandemia del Covid-19,
que tanto le ha obligado a exigirse, para superar

los retos que le presenta cada jornada?

Nota. Encuesta de Percepcion Sobre Procesos para colaboradores de Qbano.

Resultados (Respuestas sobresalientes)

Tabla 4
Resultados Sobresalientes

Encuesta de Percepcion sobre Procesos

Pregunta Respuestas:

¢En qué debe mejorar el proceso de En saber inducir y ensefiar.

capacitacion de la Organizacion?

Deberia ser un poco mas largo.
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Debe haber més capacitaciones a
nivel de procesos internos, que

ayude a reforzar el aprendizaje.

Mas orden en los planteamientos
de aprendizaje a la hora de ensefiar

los nuevos productos.

Que lo capacite una persona con

buena experiencia.

Capacitacion de comportamiento

vial. (Domiciliario)

¢Con que frecuencia el personal, deberia
recibir una retroalimentacion de los procesos

operativos que adelanta?

Pueden ser mensuales.

Cada 6 meses y proceso de

retroalimentacion.

Deberia ser maximo semestral ya

que hay muchos cambios de

productos, promociones y de mas.

Se debe hacer cada tres (3) meses.
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Una vez al mes, por lo menos una

hora.

¢En su caso particular, cual fue lo mas
complejo de asimilar en la capacitacion e
induccion que recibid por parte de la

organizacion?

Nota. Respuestas mas relevantes de los colaboradores

Lo mas complejo fue el proceso de

la preparacion del producto.

Aprender los ingredientes de los

sandwiches.

Diligenciamiento de formatos.

La realizacion de pedidos.

En mi época todo era muy

complejo, mas variedad de

productos.

Los tiempos en la practica del

aprendizaje de los productos.
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Respuesta General de la Encuesta

Encuesta de Percepcion sobre Procesos
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Pregunta

Respuestas:

¢Qué tan actualizados, aterrizados y
pertinentes, son los temas publicados en

la ‘Escuela de Expertos’?

Que siempre deben actualizar y depurar
la informacion innecesaria.

Siempre hay cosas nuevas que nos
retroalimentan.

Son muy actualizados siempre hay algo
nuevo.

Son buenos pero el tiempo de cada
CUrso es muy extenso.

Sirven bastante cuando se hace a
consciencia para adquirir mayor
experiencia

Actualizacion permanente de la pagina
y primero al contratar personal que se

muestre la escuela.

Analizando el dia a dia de la empresa,
Jen qué se podria estar fallando, para
lograr mejores resultados operativos por

parte del personal?

Me parece que hay que tener mejor
comunicacion, por parte del jefe para
con el empleado

Primero coordinador y tener personal

con responsabilidad.
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Hay ciertas cosas que no se deben
hacer, pero aun asi se hacen sin
ninguna consecuencia.

Tener mas trabajo en equipo y tener
paciencia a las personas con poca
experiencia.

Mucha rotacién del personal y eso
atrasa resultados.

Mas interés de la administracion en
cuanto a inconvenientes en el proceso.
Tener mas personal en el campo

operativo.

En su campo de trabajo y desde su punto
de vista, ¢Cual es la actividad o proceso
mas complejo, que genera una mayor

dificultad en el proceso de aprendizaje o

induccion?

Adaptacion y memorizacion de todo el
menu que realiza el area de produccion.
Falta mas paciencia para tratar al
personal

El manejo de los medios de pago,
bonos que hay de muchas clases y
realizacion de pedidos.

La mayor dificulta es toda la
informacion que le quieren ensefiar a

uno al dia.

¢Cual ha sido en su tiempo de

experiencia, las fallas que le present6 un

Cuando llevaba menos de 1 mes y

trabaje sola 2 dias con promocion, lo
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mayor reto, para superarla y salir con

éxito en sus labores?

supere teniendo agilidad en la caja.
Agotamiento de un producto, darle a
conocimiento al cliente para cambiarlo
a tiempo.

Tener la suficiente agilidad para sacar
el producto a tiempo.

Un accidente de transito y el dia que
me pase el seméaforo en rojo toco hablar
con los guardas para que me dejaran
entregar los 5 domicilios porque estaba
solo.

Aprenderme el mend y manejar el

sistema.

¢De presentarse, que situacion podria
colocar en serio riesgo su desempefio,
para lograr cumplir con éxito y a tiempo

sus tareas?

Dafio de Internet, teléfono o faltante de
algin producto pondria en riesgo el
poder cumplir con mis tareas.
Equivocarme de pedido y no saberle
decir al cliente el mend como es.

Un accidente, calamidad imprevista.
De pronto un accidente laboral, una
caida o cortada.

No tener la materia prima necesaria

para poder sacar los productos.

Hoy en dia, como “cabeza friay

Llamar a un técnico, informar a mi jefe
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mentalidad analitica”, de la situacidn
presentada con anterioridad, ¢qué
alternativa ve Usted podria darle una

salida para superar una falla?

inmediato, solicitar un préstamo.

En caso de una cortada que no
perjudique la jornada laboral utilizar el
botiquin y seguir laborando.

Dar, mas tiempo a los domicilios
cuando haya mucha lluvia.

Dotar a los empleados de lo que sea
necesario para hacer su trabajo.

Avisar inmediatamente a mi superior y

dirigirme a mi Eps.

¢Qué tan preparado o dispuesto, esté el
personal de su sitio de trabajo para
afrontar las fallas que se presentan en el

dia a dia?

Considero que esta bien preparado,
siempre se busca solucién.

Falta mucha capacitacion para
confrontar cualquier problema.

No un 100%.

Un 80% falta adquirir mayor grado de
experiencia.

Mal porque considero que falta
capacitacion a nivel de primero auxilios

etc.

En su caso particular, ¢La Pandemia del
Covid-19, que tanto le ha obligado a
exigirse, para superar los retos que le

presenta cada jornada?

Mucha mas presion y precaucion ya
que el cargo exige interactuar con
mucho cliente de la salud.

Mucha exigencia porgue tengo que



82

cumplir con un codigo de aseo para no
afectarme yo ni las personas que me
rodean.
El uso excesivo del tapabocas y otros
elementos de bioseguridad.
Lavado de manos mas seguido,
tapabocas siempre en el horario laboral,
nos ha exigido més bioseguridad.
Mantener el plan de bioseguridad
siempre, cuidarme y a los de mi
entorno.

Nota. Respuestas de todos los colaboradores por cada pregunta realizada con base a su cargo

y area.

Analisis de Encuestas de Percepcion

Formacion. En el andlisis de las distintas encuestas de percepcion entre el personal de
la empresa Central de Inversiones Maranatha se denota un interés por recibir informacion
sobre los diferentes procesos y etapas que hacen parte de la metodologia de capacitacion,
tanto del personal que es incorporado como el de los colaboradores que ya presentan un
tiempo en la organizacion.

En su gran mayoria el personal encuestado considera que los intervalos de
capacitacion son muy extensos y se requiere contar con médulos mensuales que permitan

conocer otros aspectos de los procesos operativos y comerciales.
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Si bien se reconoce que el personal de capacitacion maneja vastos conocimientos
sobre los productos de la compafiia, algunos colaboradores recomiendan optimizar las
herramientas de formacion de estos programas.

Los encuestados denotan que las etapas de capacitacion no permiten un conocimiento
general de la empresa y un detalle pormenorizado de cada uno de los procesos, lo que incide
directamente en que la persona que se encuentre en periodo de capacitacion, sin la debida
preparacion, deba afrontar determinadas tareas para lo cual no estaria debidamente

informado; por ello recomiendan dedicar espacios exclusivos para la teoria y la practica.

Comunicacion

Definitivamente la comunicacion es uno de los mecanismos que garantiza la
productividad y los procesos operativos. Trabajar mancomunadamente en optimizar tales
canales puede influir en mejores resultados. Varios entrevistados consideraron que la
comunicacion entre los directivos de la organizacion y el equipo de apoyo deberia ser mas
fluida.

Un factor que puede mejorar de optimizarse los procesos de comunicacion entre
directivos y el personal se puede conseguir a través de reuniones informativas, donde se
destaque los avances en el desempefio del equipo de colaboradores, lo cual puede incidir
directamente en mejorar los niveles de optimismo del personal.

Implementar un cuadro de reconocimiento al desempefio laboral, preferiblemente
mensual, seria una manera de incentivar a los distintos colaboradores, pues estos sugieren que
es importante, ser tenidos en cuenta y valorar un poco mas su trabajo.

Rotacion de Personal. Si bien esta situacion obedece a varios factores de manera

individual o colectiva, se entiende que los encuestados consideran que la organizacion



presenta una alta rotacion en su equipo de trabajo; lo cual afecta los procesos operativos y

altera aspectos como la asignacion de horarios y descansos para el personal.

84



85

Bio-seguridad en Tiempos de Pandemia

Acciones para tratar de contener el Covid-19

Al cierre del 2019 el mundo recibid la llegada de una nueva pandemia, a través del
virus Sars cov 2, nombrado por la Organizacion Mundial de la Salud como COVID 19, una
variedad de corona-virus de alto contagio y con cifras alarmantes en materia de mortalidad.

La situacion presentada en Europa con brotes de contagio en paises como ltalia,
Francia, Espafia e Inglaterra en el primer semestre del afio 2020, contrasta con los alarmantes
reportes de nuevas zonas de contagio en estos paises, lo que ha obligado a sectores de
comercio como la gastronomia al cierre de muchos establecimientos y la utilizacion de
plataformas digitales de comercializacion, para tratar de mantener de alguna forma niveles de
venta.

En el caso de Colombia, el ministerio de la salud aplicando los lineamientos de la
OMS (Organizacion Mundial de la Salud), ha participado con los gobiernos departamentales
y locales, y los gremios de la gastronomia en una serie de protocolos para tratar de contener
el avance de esta pandemia, en las actividades relacionadas con la comercializacion y
procesamiento de alimentos.

La franquicia Central de Inversiones Maranatha SAS, como parte de la marca Qbano
no ha sido la excepcion en la implementacion de estas medidas de bioseguridad, como un
mecanismo para poder sostener el flujo de ventas y evitar el contagio de su equipo de
colaboradores y de los clientes que visitan los diferentes puntos de venta en Cali y otras

localidades del Valle del Cauca.
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Cuarentena - Aislamiento Social

Al igual que la mayoria de restaurantes y otros establecimientos del sector
gastronémico, la cadena Qbano debid someterse entre el 25 de marzo al 31 de agosto del
2020, a una serie de cierres obligatorios en lo referente a la atencién de clientes en la mesa.

En este lapso que afectd seriamente las finanzas de la Organizacién, por una caida
preocupante en los niveles de venta, fue necesario recurrir a los mecanismos de domicilios y

uso de aplicaciones, procurando generar niveles de venta mediante esas modalidades.

Domicilios

Gracias a una politica constante de posicionamiento de la firma Sandwich Cubano en
una primera etapa, y posteriormente con la marca “Qbano” la comunidad circundante de los
diferentes puntos de venta tiene una alta referencia del servicio, y con facilidad mediante la
pagina nacional de la compafiia, permite ubicar con rapidez los teléfonos del servicio a
domicilio.

Siendo un factor positivo durante los dias del confinamiento obligatorio establecido

por el gobierno, que posibilito niveles aceptables de venta.

Aplicaciones

El desarrollo mundial que han tenido las aplicaciones en el sector de la gastronomia 'y
la venta de alimentos a domicilio, el mercado colombiano en el cual compite Qbano, ha
posibilitado que estas organizaciones mantengan niveles de venta. Rappi, Uber Eats, Ifood,
Domicilios.com, a las que se pueda acceder a través de telefonos inteligentes, posibilitaron

que la marca pudiese comercializar sus productos. Debido a las condiciones del aislamiento
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fue necesario incrementar el nimero de promociones en domicilios y ventas por aplicaciones,

buscando llegar al cliente con novedosos combos atrayendo su atencion.

Reservas

Acatando las disposiciones del Ministerio de Salud los restaurantes y puntos de venta
de la marca Qbano, estuvieron en capacidad de recibir las reservas de los clientes que
deseaban confirmar una mesa en el establecimiento. Para tomar tal reserva, el visitante debe
suministrar sus datos personales que incluyen nombre, direccion teléfono y si presenta

algunos sintomas de riesgo del COVID 109.
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Figura 17

Equipo de Ingreso y Registro para el Publico

Nota. Material de desinfeccion de clientes al ingresar (Fotografia propia).

Ingreso al Establecimiento

Todo visitante al punto de venta debe seguir los protocolos de bio-seguridad que
consiste en la toma de temperatura a todos los que ingresan, desinfeccién de manos y pies al
momento del ingreso, no pueden sentarse en la misma mesa méas de cuatro personas se debe

manejar el distanciamiento social de 2 metros entre mesas.
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Figura 18

Las Mesas Ubicarse Guardando el Distanciamiento

Nota. Espacio entre mesas para manejar la distancia por bioseguridad (Fotografia propia)

Protocolos de Bio-seguridad

A finales de agosto del 2020, se pudieron reiniciar las actividades de venta con
servicio a la mesa, guardando las medidas estrictas de distanciamiento social y estrictos
protocolos de bio-seguridad, con la finalidad de evitar que este tipo de establecimientos se
constituya en focos de contagio del COVID 19.

Ademas de las medidas del protocolo para la atencion de los clientes se ajustaron una
serie de medidas del plan del saneamiento basico, que cada restaurante debe implementar,

para garantizar altos estandares de limpieza y desinfeccion en la preparacion de los alimentos,



la recepcion de los insumos por parte de proveedores y las tareas que deben adelantar los

domiciliarios, en la entrega de los pedidos.

Formato de Protocolo de Bioseguridad

Tabla 6

Formato General de Protocolo de Bioseguridad

Agosto 20 de 2020

Protocolo de Bio-seguridad Central de Inversiones

Maranatha

Nombre Comercial

Sandwich Qbano

Razon Social

Central de Inversiones Maranatha SAS

Representante Legal

Pablo Gomez

Direccion Calle 5 # 37A- 35
Barrio

Niveles (pisos) 2

# de mesas 15

# de sillas 30

Servicios Ofrecidos:

Venta de alimentos al consumidor

# de Empleados 14
# de personal en Cocina 4
# de Personal en Mesas 5
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# de Domiciliarios 3
# de Personal de Seguridad 2
Servicios Publicos:

Lavamanos 6
Sanitarios 5
Orinales 3
Lavaplatos 1

Plan de Saneamiento

(Diario y semanal profundo)

Certificados de Manipulacion de Actualizados al dia.

Alimentos

Nota. Formato para establecer medidas de bioseguridad de acuerdo al personal en la empresa.

Procedimiento

El establecimiento organizo su “Comité de Bio-seguridad”, el cual integraran el

propietario y una representacion de sus colaboradores, preferiblemente de forma impar (3,

5, 7 miembros).

Este Comité se relne, lee el Documento Borrador y le hace los cambios

pertinentes, segin las medidas que puedan implementar y desechar aquellas cosas que no

realicen. Se devuelve el borrador, con los cambios en letra roja o en letra

MAYUSCULA, para ajustarlos.

Lo ideal es que uno de los colaboradores, diferente al propietario, asuma la

“supervision” de este comité, y esté trabajando todo el tiempo, en el cabal cumplimiento

del mismo. EIl comité programara una reunion de constitucion y levantara un acta de la

misma.
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Entre el propietario y el supervisor, deberan organizar una carpeta, que contenga
toda la documentacion relacionada, fotocopias de medidas de las autoridades y listado del
personal, llevando un estricto orden.

El supervisor debera velar, por la existencia de los elementos de bio-seguridad,
reportando la necesidad de reposicion.

Todo el personal debe conocer el Protocolo, hacer sus aportes y cumplir a
cabalidad.

Estamos a la espera de los lineamientos finales del Ministerio de Salud, para
ajustar los aspectos que ellos determinen.

Revisado y aprobado el documento, se atendi6 una visita de verificacion por parte
de la Alcaldia de Santiago de Cali.

El presente documento de protocolos, se levanto, siguiendo los lineamientos del
Manuel de Hosteleria de Espafia, el sigue las recomendaciones de la Organizacion

Mundial de la Salud. (Yzuel Sanz, 2020)
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Protocolo de Bioseguridad (Texto) Elaborado para Central de Inversiones Maranatha

Introduccion (del Protocolo de Bioseguridad)

La industria gastrondmica es uno de los sectores mas importantes de Santiago de Cali,
dado el gusto de nuestra poblacion por la comida urbana propia o foranea.

En la actual coyuntura del COVID-19, nos henos visto obligados a establecer
protocolos para que la reapertura de las instalaciones, procurando reducir los riesgos de
contagio comunitario, asi como establecer las medidas de proteccion necesarias para las
personas trabajadoras en este sector.

Por este motivo, la Alcaldia de Santiago de Cali, a través de sus Secretarias de
Turismo, Salud y Desarrollo Econémico, han impulsado la adopcion de protocolos sanitarios
para afrentar al COVID-19, como parte de la preparacion del reinicié de actividades del
sector gastronémico, como renglén turistico, conforme se presente la reapertura de las
medidas de confinamiento.

Para la elaboracién de este protocolo, se recogen los requisitos y recomendaciones del
Ministerio de Salud, que ha emitido la informacidn pertinente, como una herramienta para
ayudar a las empresas del sector de restauracion a identificar y analizar los riesgos en sus
establecimientos, asi como a implementar las mejores préacticas en el servicio, en sus

instalaciones y con su personal para hacer frente al virus.
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Gestion del Riesgo

Requisitos Generales

El establecimiento de la empresa Central de Inversiones Maranatha en sus sedes de
San Fernando y Avenida Roosevelt, asume un compromiso firme con la gestion del riesgo,
liderando la implementacion sistematica de medidas dirigidas a minimizarlo.

Entendiendo que la gestion del riesgo debe formar parte de todos los procesos del

establecimiento; por ello, los distintos procesos deben estar coordinados entre si.

Equipo de Bioseguridad

Se conform6 un Equipo de trabajo, en el que participa el representante legal del
establecimiento, un representante de los trabajadores, que designd un responsable para la
gestion y cumplimiento de las normas y medidas de bioseguridad. Este grupo de trabajo
asume la definicion de estrategias y toma de decisiones para la minimizacion de riesgos
higiénico-sanitarios por COVID-19.

En concreto, este comité adelantara las siguientes tareas:

Establecer los objetivos a perseguir.

Establecer los mecanismos para reunir la informacion que le permita tomar las
mejores decisiones (consultas a las autoridades, empleados, especialistas, etc.)

Establecer la forma en la que se va a coordinar (entre los ~ componentes del comité,
entre los empleados y con las autoridades competentes en cada materia, con proveedores y
subcontratas).

Identificar los riesgos considerando la naturaleza del punto de venta (afluencia de
clientes, tipologia de clientes, servicios que se presta, etc.) En funcion de la tipologia o

tamano del establecimiento, el responsable de “Seguridad en el Trabajo”, sera el encargado
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de la evaluacion. Para ello, seguira el “Procedimiento de actuacion de los servicios de
prevencion de riesgos laborales frente a la exposicion al SARS-COV-2”, elaborado por el
Ministerio de Salud.

Realizar una evaluacion de los mismos y extraer conclusiones.

Disenar las medidas de proteccion necesarias, recogidas en un plan de contingencia.

Implementar el plan de contingencia, en funcion del tamafio y complejidad de la
empresa, y supervisar su cumplimiento, valorando su eficacia y modificandolo si fuera

necesario en funcion de la eficacia demostrada.

Objetivos del Plan de Contingencia:

La posibilidad de modificar los procesos dirigidos a la toma de decisiones, si fuera
necesario.

La asignacion de responsables en el marco de la gestion del riesgo de Bioseguridad.

La asignacion de recursos humanos y materiales, incluida la determinacion el uso de
Equipos de Proteccion Individual — EPI (tapabocas, caretas, guantes etc.) atendiendo a las
necesidades derivadas de la evaluacion de riesgos laborales y sin perjuicio de lo establecido
en esta normay en la normativa aplicable para la prevencién de riesgos laborales.

La determinacién e implantacién de un protocolo de actuacion en el caso de que un
empleado o cliente muestre sintomatologia compatible con la COVID-19, siguiendo en todo
caso las directrices de la prevencion de riesgos laborales y autoridades sanitarias
respectivamente, y considerando la revision de los protocolos de limpieza y desinfeccion de
las superficies potencialmente contaminadas.

La supervision del cumplimiento de las recomendaciones y pautas dictadas por las

autoridades sanitarias en relacion a medidas especiales frente a la COVID-19, tanto por parte



96

de empleados como de clientes, asi como de las medidas adicionales contenidas en el plan de

contingencia, resultante de la evaluacion de riesgos.

Recursos Materiales

El establecimiento adelantara las acciones para aprovisionarse de los recursos
necesarios previstos de acuerdo al resultado de la evaluacién de riesgos y el plan de
contingencia disefiado, teniendo en cuenta en todo caso las recomendaciones de las
autoridades sanitarias (mascarillas, guantes, caretas faciales, delantales, cofias, etc.)

Estaremos al tanto de las restricciones que pudieran existir para el aprovisionamiento
de recursos materiales y las limitaciones de servicios que se pudieran derivar de dichas
restricciones, valorando en su caso otras posibilidades distintas a las inicialmente propuestas,

siempre dialogadas con los colaboradores, siempre y cuando sean factibles.

Medidas Generales Para la Prestacion del Servicio

El Establecimiento Qbano Adelantara las Siguientes Acciones.

Planificar las tareas y procesos de trabajo, de tal forma que se garantice la distancia
de seguridad (2 metros) establecida por las autoridades sanitarias; la disposicién de los
puestos de trabajo, la organizacién de la circulacion de personas y la distribucion de espacios
(mesas, mobiliario, pasillos, etc.), en el restaurante debe adaptarse si fuera necesario.

En caso de imposibilidad por aspectos locativos o de suministro, se tomaran medidas
alternativas para evitar el riesgo de contagio por contacto. Se organizaran turnos, éstos se
planificaran siempre que sea posible de forma que se concentren los mismos empleados en

los mismos grupos de turnos.
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Para el cambio de ropa del personal, se habilitd el espacio para tal fin, que se usara
por orden de llegada, para asegurar el distanciamiento interpersonal.

Se acordd que se mantendra el distanciamiento en reuniones internas, para evaluar las
jornadas y preparar alguna actividad.

Constantemente evaluaremos la presencia en el entorno laboral de trabajadores
vulnerables frente a la COVID-19 y determinaremos medidas especificas de seguridad para
este personal, para lo cual se tendra en cuenta aspectos como la edad, preexistencias médicas
0 exposicion a contagios por parte de familiares y vecinos.

Equiparemos el botiquin con un termémetro, tapabocas, gel antibacterial.

Se establece una rutina de aseo para los bafios en horarios, procurando la existencia de
agua, jabon liquido para manos o desinfectante.

Aseguraremos la adecuada proteccion de los empleados, facilitando el lavado de
manos con agua y jabon o el uso de soluciones desinfectantes, en caso de tener alguna
dificultad en el suministro de los servicios publicos domiciliarios.

Trabajaremos en la promocion de habitos de higiene entre el personal con
informacidn completa, clara e inteligible sobre las normas de higiene a utilizar en el puesto de
trabajo, antes, durante y después del mismo, para lo cual ubicaremos una cartelera con esta
informacion.

Se dara tiempo prudente y los medios para la correcta higiene de las manos.

Siguiendo los lineamientos del Ministerio de Salud y del Invima, se entregara al
personal los Elementos de Proteccion Individual - EPI, acorde a los riesgos laborales en el
contexto COVID-109.

En caso de necesitar subcontratar servicios como domiciliarios, eléctricos,
tecnoldgicos, se exigira que el personal cuenta con los equipos de proteccion individual

necesarios.
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Se acordaron medidas para la permanencia en las instalaciones, para usar
apropiadamente los espacios de trabajo.

Proceder a la ventilacion al menos diariamente y con mayor frecuencia siempre que
sea posible, de las distintas areas del establecimiento.

A tener en cuenta:

En todas las actividades se deben respetar las distancias de seguridad interpersonal.
Para ello y cuando sea necesario, se debera realizar el correspondiente control de aforos por
parte del personal del establecimiento; para lo cual se ubicaran 4 personas por mesa,
debidamente separadas. No se ubicaran mas sillas 0 que varias personas ocupen una a la vez.

Se acordaron medidas para el aseo de los uniformes. Estrictamente las prendas para
horarios de trabajo se deben utilizar solo durante la jornada laboral. Prendas como delantales,
cofias y gorros seran lavadas en el establecimiento, asi como los limpiones y pafios
preferiblemente con agua caliente a una temperatura >60°C.

Para el resto de prendas del uniforme del personal, que se hara a domicilio, se
recomienda a los colaboradores, lavarlas a una temperatura de >60°c.

Para el transporte la ropa de trabajo, ésta debe introducirse en una bolsa cerrada. En
aquellos casos en que los uniformes no puedan ser lavados a esa temperatura, se debera
proceder a una adecuada desinfeccion.

Constantemente instruiremos al personal, sobre la manera apropiada que deben
formarse a los trabajadores sobre el correcto uso y mantenimiento de mascarillas, guantes y

Elementos de Proteccién Individual -EPI que utilicen.)
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Medidas de Proteccion Para el Personal

Requisitos Generales. El personal sera instruido sobre el plan de contingencia
disefiado y, de forma especifica, sus responsabilidades en el marco de la gestion del riesgo
por COVID-19.

Se contaré con una informacion clara e inteligible, y formacion especifica y
actualizada sobre las medidas especificas que se implanten.

Se evitarda el saludo con contacto fisico, incluido el dar la mano o de beso, tanto al
resto de personal como a clientes. En lo posible, siempre se respetara la distancia de
seguridad.

Se contara con papeleras y recipientes para la basura, de accionamiento no manual,
para depositar cualquier desecho de higiene personal, servilletas, pafiuelos desechables o los
Elementos de Proteccion Individual EPI. Estos dep6sitos mantendran una bolsa pléastica
interior que facilite su depdsito final.

Se solicitara constantemente al personal, que deben lavarse minuciosamente las
manos tras estornudar, sonarse la nariz o toser o tocar superficies potencialmente
contaminadas (dinero, cartas del establecimiento, etc.).

Solicitaremos a los domiciliarios de los proveedores, el uso obligatorio y apropiado
del tapabocas o caretas faciales, y se les recomendara que, en la medida de las posibilidades,
se laven las manos antes de hacer entrega de los pedidos.

Para cada actividad o jornada, se acordara un protocolo o rutina de limpieza, para el
permanente lavado de las manos, preferiblemente con agua y jabon, o en su defecto, solucién
desinfectante.

Acordamos que frecuentemente, a lo largo de toda la jornada laboral, se desinfectaran
los objetos de uso personal (gafas, celulares etc.) con agua y jabon o, en su defecto, con una

solucion desinfectante, y los elementos del puesto de trabajo con el cambio de turno. Para la
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desinfeccion de equipos electrénicos utilizaremos productos especificos, aplicados con un
pafio, o toallitas desinfectantes especiales.

Preferiblemente se deben dejar los objetos personales (incluidos celulares) en el
locker o guardarropa.

No se compartiran los equipos de trabajo o dispositivos de otros empleados. En caso
de que exista alternancia en el uso de determinados equipos o dispositivos (caja, grapadoras,
datafonos etc.) se deberan efectuar la limpieza de los mismos, para la reduccion del riesgo de
contagio.

En horario laboral, el personal debera llevar su cabello recogido, no portar anillos,
pulseras, pendientes o similares.

Como ya se ha venido usando, se llevaran las ufias cortas y cuidadas.

Sin excepcion, la ropa de trabajo de la jornada, debe estar limpia.

Cuidados para el Personal de Limpieza.

Como el resto del personal, los colaboradores deben utilizar los Equipo de Proteccion
Individual —EPI (tapabocas, caretas etc.), adecuados y dependiendo del nivel de riesgo y del
resultado de la evaluacion de riesgos laborales. Como minimo, el personal debe utilizar
tapabocas, caretas faciales y guantes.

Tras cada limpieza, los materiales empleados y los equipos de proteccién utilizados se
desecharan de forma segura, procediéndose posteriormente al lavado de manos.

Los guantes y mascarillas deben desecharse al término de su vida Gtil y segun las
instrucciones del fabricante. Para ello hemos instalado canastillas, de mecanismo no manual,
con tapa para su depdsito y posterior gestion.

Rutinas de Desinfeccién
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Después de que cada cliente se levanta de la mesa el personal debe desinfectar la
misma utilizando el alcohol al 70% o klaxinn tabs utilizando papel. Periédicamente se deben
adelantar la limpieza de todas las mesas.

Al igual los localizadores que se entregan a los clientes deben ser previamente
desinfectados, antes de ser utilizados por otro lado los pedidos son entregados todos en bolsa
de papel para llevar para evitar el contacto con las bandejas plasticas y evitar asi la
manipulacion de los productos ya tocados por los clientes.

Acciones Informativas

El presente Protocolo de Bioseguridad, que actuara como Plan de Contingencia en la
emergencia Covid-19, sera informado en reunion con los colaboradores, para su adecuada
puesta en marcha y mantenimiento. Igualmente, los clientes deben ser informados
apropiadamente, de aquellas medidas del plan que les afecten directamente y deban aplicar

(p.e. uso de mascarilla, lavado de manos, distancias de seguridad, etc.)
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Figura 19

Personal Operando en el Interior del Punto.

Nota. Personal Realizando Funciones Cumpliendo con las Medidas de Bioseguridad
(Fotografia propia)
Las medidas informativas deben contemplar:

Avisos decorativos y cartelera con las medidas preventivas e higiénicas implantadas
en el establecimiento

Se marcara en el suelo del local (zona de caja, cocina etc.), la distancia de seguridad

de acuerdo con esta norma.
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Medidas Para la Prestacion del Servicio

Requisitos Generales

Cumpliremos las Siguientes Medidas Preventivas. Ubicaremos puntos con solucion
desinfectante de manera accesibles para uso de clientes, preferiblemente al ingreso del local.
Se invitard a los clientes a desinfectarse las manos antes de entrar.

Con respeto y amabilidad, recordar las medidas de distancias de seguridad (entre
clientes, mesas...)

En la medida de las posibilidades, se promoveré la tarjeta u otros medios electronicos,
preferiblemente tarjetas, maéviles, evitando, en la medida de lo posible, el uso de efectivo. El
dinero sera manipulado preferiblemente por un solo colaborador, en caso contrario y de
manera ocasional, quien manipule valores tendré que repetir el protocolo de lavado de manos.

Los controles del televisor, seran manipulados tnicamente por un empleado,
permaneciendo en un sitio accesible y seguro. Quien lo manipule, debera lavar sus manos, en
caso de intervenir uno o varios clientes.

Periddicamente se desinfectaran las maquinas dispensadoras o los implementos
recreativos utilizadas por los clientes.

Gradualmente se implementara de manteleria de un solo uso, de materiales como el
papel.

Como ya lo hemos acostumbrado, mantendremos la limpieza de las superficies de las
mesas Yy desinfeccion de las sillas, después de cada uso.

Se evitara el uso de cartas de uso comun para evitar el riesgo de contagio.

Ubicaremos carteles, impresion en manteles de papel, volantes desechables o lo haremos de
manera verbal. Como Ultima opcion, entregaremos la carta de forma plastificado, pero se

desinfectara tras cada uso.



104

Se almacenaran los elementos auxiliares del servicio (vajilla, cristaleria, cubiertos,
manteleria, cestas de pan, tazas etc.), en recintos cerrados.

Retiraremos de las mesas, todos los elementos decorativos.

Eliminaremos productos de autoservicio en las mesas (servilleteros, palilleros,
vinagreras, aceiteras, saleros etc.) Vamos a adquirir presentaciones en monodosis
desechables o su servicio en otros formatos por parte de los camareros bajo peticion del
cliente.

Procuraremos ventilar los espacios con la frecuencia adecuada.

Prestacion del Servicio

Recepcidn de Materias Primas. Contamos en la actualidad con un espacio separado
para la recepcion de insumos, que nos permite aislar los productos del resto de areas. El
personal de reparto, no debe ingresar en el area, dejado todo en la recepcidn, y se supervisara
el cumplimiento de la normativa de proteccion que le apligue.

En este espacio:

Eliminaremos los empaques de las mercancias recibidas.

Desinfectaremos aquellos envases que hayan estado en contacto con el exterior
durante el proceso de aprovisionamiento.

Los articulos que no puedan ser desinfectados, como las verduras, tendran un
contenedor aparte.

La factura y relacién de los productos recibidos, se dejaran sobre mesa de recepcién,
para evitar el contacto con el proveedor y siempre permaneceran en esta zona.

Los dispositivos utilizados (termometros, boligrafos, etc.) seran preferiblemente
utilizados siempre por la misma persona. En caso de compartirlos, se deberan desinfectar

después de cada uso.
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Al terminar la recepcion y/o manipulacion de paquetes/pedidos los colaboradores
limpiaran y desinfectaran la zona. Todo el personal que intervino debe lavarse las manos con

aguay jabon desinfectante.

Cocina

Realizaremos la demarcacién de las zonas de los distintos trabajadores mediante
marcas en el suelo u otras medidas similares.

Antes de empezar cada servicio, realizaremos una desinfeccion general de las
superficies de trabajo. Existiran dosificadores de jabon desinfectante al lado del lavamanos.
Para secarse se utilizara papel, el cual se eliminara a un cubo de basura con tapa de
accionamiento no manual.

Al finalizar la jornada, se debe realizar una limpieza de herramientas y equipos de

trabajo con los productos recomendados.
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Figura 20

Al Término del Turno se Realiza Proceso de Aseo General.

Nota. Cocina en dptimas condiciones (Fotografia propia).

Servicio

Domicilios

Tanto en la preparacion del pedido, como en su reparto mantendremos estrictas
medidas higiénicas correspondientes de acuerdo a los riesgos identificados y las medidas
descritas en el plan de contingencia.

En particular, en el transporte y entrega a domicilio cumpliremos los siguientes

requisitos:

El establecimiento tendra un espacio habilitado para la entrega del pedido al

repartidor (mostrador etc.).
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El personal de Domicilios no podra acceder en ningun caso a la zona de cocinas.

Para el servicio de entrega, la comida se depositara en bolsas cerradas,
preferiblemente selladas. La bolsa utilizada para el reparto se limpiard y desinfectara
interior y exteriormente tras cada entrega.

El personal encargado del reparto de Domicilio, usara los equipos de
proteccion individual determinados, basado en la evaluacion de riesgos y en el plan de
contingencia. En caso de prestar este servicio mediante plataformas digitales, el
restaurante supervisara que el personal de reparto cuenta con estos equipos.

Buscaremos evitar el contacto entre el personal de entrega de pedido y el
repartidor en la transaccién (muestra de hoja de pedido, etc.).

Una vez entregado el pedido al Domiciliario, en la zona habilitada para ello, el
personal que entrega el pedido debe lavarse las manos.

Se evitaran las aglomeraciones de personal de reparto, asignado espacios en el
exterior del establecimiento.

Fomentaremos el uso y pago por medios electronicos, que eviten establecer
contacto entre cliente y personal de reparto y el manejo de dinero en efectivo.

Durante la entrega al cliente, se mantendra la distancia de seguridad. Siempre
usaremos el tapaboca o las contar con equipos de proteccion individual (mascarillas).

El domiciliario se lavara las manos correctamente o usara solucion
desinfectante, antes de emprender el proceso de entrega.

Se recomendara al personal de domiciliarios, no compartir ascensores en los
domicilios de entrega. Avisara por teléfono al cliente de su llegada, indicando que
dejara el pedido en la puerta. Se recomienda contar con manteles de un Gnico uso,

desechables, donde los depositara.



108

En el caso de que el transporte y entrega a domicilio lo realice personal
externo al establecimiento, (plataformas o similares) ademas de lo anterior se

solicitara al proveedor del servicio su plan de contingencia respecto al COVID 109.

Pedidos para llevar en el punto:

Contamos con un espacio habilitado y sefializado para la recogida de los
pedidos, donde se realizara el intercambio y pago en su caso.

Garantizaremos la distancia de seguridad, mediante la instalacion de marcas

visibles en el suelo o similares.

Servicio a las Mesas

El personal que desempefie la labor de mesero, garantizara la distancia de
seguridad, aplicando estrictamente los procedimientos, procurando evitar el riesgo de
contagio.

Los meseros se lavaran de forma periodica las manos. Evitaran el contacto
fisico y el compartir elementos, etc.).

Implementaremos codigos QR y aplicaciones que contribuyan a mostrar a los
clientes, la carta de productos, para que el cliente lo pueda bajar en su propio celular.

Por la situacién de emergencia nos vemos obligados a eliminar elementos de
uso comun como vinagreras, saleros, aceiteras, palillos etc.) y cualquier elemento
decorativo.

Siempre se controlara el aflujo de clientes, para evitar aglomeraciones.
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ASeo

El aseo, de las areas y muebles usados los clientes, y de elementos de uso
personal, seran desinfectados constantemente. Ademas de limpiones limpios con
jabén e hipoclorito de sodio, se usaran sustancia en dispensadores de jabon
desinfectante, se contara con papel de secado, y/o solucion desinfectante.

Se extremaran las medidas de limpieza elevando la frecuencia de las mismas,
durante la apertura al publico del establecimiento, se limpiaran al menos cuatro veces
al dia.

Como ya se citd en un punto anterior, las papeleras deben presentar apertura
de accionamiento no manual y disponer de doble bolsa interior.

El establecimiento se encargara de la reposicion constante de elementos de

consumibles como el jabon desinfectante, las toallas de papel, geles etc.

Plan de Limpieza

Basando en el Plan de Saneamiento, el Comité de Bioseguridad del establecimiento
adopt6 el “Plan de Limpieza y Desinfeccion” teniendo en cuenta la evaluacion de los riesgos
identificados. El plan considero los siguientes aspectos:

Los procedimientos de limpieza y desinfeccion que incluya las siguientes
instalaciones y los elementos presentes en las mismas:

Area de recepcion de mercancias, cocina, zona de preparacion de domicilios y
comida para llevar, vestuarios y barios.
El Personal de limpieza, debera portar siempre el equipo de proteccion

individual.
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Cada apertura de la jornada, debe estar precedida de una limpieza y
desinfeccion a fondo utilizando productos especializados.

Para cada jornada se diligenciara un formato donde se consignen las areas
objeto de las tareas de limpieza y desinfeccion.

Se incluye en el plan, las frecuencias diarias de limpieza y repasos,
especialmente de las zonas de mayor contacto (superficies, pomos, lavabos, griferia,
manivelas, puertas, superficies de mesas, boton de descarga del sanitario, barreras de
proteccidn, control de climatizacion, caja, etc.).

Usar productos de limpieza desinfectantes autorizados por el Ministerio segun
las fichas técnicas y de seguridad del producto.

Identificar los utiles de limpieza y aislarlos en su zona de trabajo garantizando
que no se produzca contaminacién cruzada.

Garantizar que el proceso de desinfeccion de la vajilla y cuberteria se lleva a
cabo a temperaturas superiores a 80°C (lavavajillas).

Limpiar y desinfectar los utensilios (pinzas, paletas de maquinas de hielo,
utensilios para servir, cucharas de helados, etc.) atendiendo a lo estipulado por el
Ministerio de Salud

Mantener higienizadas en todo momento las toallas secantes y estropajos y
cambiarlas periédicamente. Se debe evitar el uso de trapos, utilizando mejor papel de
un solo uso o toallas desechables. Los rollos de papel de un solo uso deben estar

colocados en el correspondiente portarrollos.
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Figura 21

Protocolo de Limpieza en la Cocina

Nota. Cocina queda cumpliendo con los estandares de la guia de servicio (Fotografia propia).

Limpieza y Desinfeccion de Vehiculos de Transporte

Si se dispone de transporte propio con furgonetas, coches, motos u otro tipo de
vehiculo, éstos se deben incluir en el plan de limpieza y desinfeccion. Este plan debe

contemplar el exterior e interior del vehiculo, los cajones de las motos, etc.
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De igual forma se deben limpiar y desinfectar correctamente todos los elementos de

transporte (cajas y bolsas isotérmicas, mochilas, carros, cascos, etc.).

Limpieza de Textiles

El establecimiento debe determinar, en funcidn de las caracteristicas y tipologia de
textil (uniformes, manteleria, tapizado de sillas...), el tipo de limpieza a aplicar y su

frecuencia de lavado. En cualquier caso, ésta se realizara a una temperatura >60°C.

Requisitos de Mantenimiento

Se debe cumplir con las siguientes cuestiones:

El personal de mantenimiento debe protegerse con los medios de proteccion
personal que determine el resultado de la evaluacion de riesgos del puesto.

Una vez finalizada la asistencia o reparacion, el personal desechara los EPI de
acuerdo a lo definido en el plan de contingencia, y se lavara posteriormente las
manos.

Se debe evitar cualquier contacto fisico.

De forma especifica, debe revisarse el sistema de aire acondicionado

periédicamente, especialmente la limpieza de filtros y rejillas.
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