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RESUMEN

El empleo de nuevas tecnologias y el avance de técnicas de gestidn de datos en el sector de ocio,
turismo y restauracion sirven de impulso para la optimizacién de la seguridad alimentaria ayudando en el
cuidado de la imagen de destinos renovados, seguros y saludables, facilitando ademas las actividades en
los establecimientos alimentarios y aportando un valor afiadido a sus servicios.

En este estudio se ha llevado a cabo una seleccion de empresas que ofrecian aplicaciones online
de servicios en hosteleria relacionados con la seguridad alimentaria y la satisfaccion al cliente,
implementandose posteriormente en 21 hoteles de diferentes islas del archipiélago canario, como
herramientas de rutina de trabajo para la gestion de sus sistemas de autocontrol y calidad, y observar asi
la efectividad en los servicios alimentarios ofrecidos en sus bares y restaurantes. Para su verificacion,
durante el periodo comprendido desde febrero de 2018 hasta marzo de 2020 se fij6 mensualmente un plan
de auditorias externas de estandares de seguridad alimentaria y de analisis microbioldgicos de laboratorio
en alimentos, bebidas, superficies de trabajo y aguas de abasto. Asimismo, desde junio de 2018 hasta
marzo de 2020 se aplicé un sistema de encuestas de satisfaccion post—estancia de clientes, sobre las
caracteristicas percibidas en los servicios de alimentos y bebidas de cada hotel. El objetivo principal fue
analizar el efecto de evolucion en el tiempo y la interrelacion existente en las herramientas implementadas
(auditorias, andlisis de laboratorio y encuestas de satisfaccion) y otros factores intrinsecos de cada hotel
(numero de manipuladores, nivel de ocupacion y coste por noche). Todos los anélisis de datos se llevaron
a efecto mediante modelos de regresion de multinivel, correspondiendo el primer nivel a los hoteles
aleatoriamente seleccionados y el segundo nivel a las trayectorias de los items de estudio observadas a lo
largo de los 26 meses de seguimiento.

Las auditorias externas resultaron ser herramientas eficaces de verificacion sensibles a las
particularidades de cada hotel y capaces de detectar y cuantificar situaciones de riesgo, indicando una
eleccion de medidas correctoras priorizada. La mejor valoracién de la categoria del procesado, seguidas
de las de documentacion e infraestructura, resaltaron la importancia prelativa de la formacion del personal,
correcta cumplimentacion de los registros de autocontrol y mantenimiento de las instalaciones y equipos.

La implementacion de un plan de analisis microbiolégico resultdé fundamental como proceso de
verificacion. Resaltd la necesidad de extremar las medidas preventivas durante la elaboracion,
almacenamiento y servicio de comidas, especialmente en aquellas donde se detecté mayor numero de
incumplimientos en los recuentos de microorganismos (alimentos sin tratamiento térmico), o en las
superficies de trabajo para evitar contaminaciones cruzadas. El servicio de Todo Incluido, un mayor nimero
de establecimientos alimentarios y una mayor categoria en los hoteles, fueron factores predisponentes a la
contaminacion.



Los servicios valorados por las encuestas de satisfaccion de los clientes fueron en general
favorables, especialmente en los hoteles de cuatro estrellas, con servicio de Alojamiento y Desayuno y con
al menos un restaurante y un bar. Esta herramienta mostrd las exigencias especificas y por perfil de cada
cliente, permitiendo al hotel prever y extraer los principales puntos de actuacién en los servicios de
desayuno, almuerzo y cena: la calidad de comidas, el servicio y la variedad. En los bares primé la calidad
de las bebidas y la del servicio, frente a otras.

El andlisis de los datos a lo largo del periodo estudiado detectd con marcado efecto estacional,
descensos significativos en el numero de manipuladores, porcentaje de ocupacién y coste por noche en los
hoteles, existiendo una tendencia creciente en la puntuacién de las auditorias externas y una reduccién de
la tasa de contaminacion, sobre todo a partir de la fecha en que el personal puso en préactica los nuevos
sistemas de autocontrol. También se asocioé un menor coste del hotel y una mejor percepcion del cliente en
los servicios de almuerzo y cena, con una menor incidencia de contaminacién. Se confirmé que la
implementacién de las auditorias higiénico-sanitarias influy6 sobre la reduccion de la tasa microbiana.

Este estudio resalta la idoneidad, utilidad y eficiencia del uso de herramientas online para la gestion
de los procedimientos de seguridad alimentaria, recomendandose su implantacion rutinaria para la
optimizacion de la proteccion del consumidor.
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1

INTRODUCCION

a garantia de seguridad alimentaria para los establecimientos de restauracion colectiva
constituye un punto de vital importancia, maxime por su amplia presencia en la mayoria de

A4\ paises a nivel global.

En Espafia este sector resulta clave para la economia nacional ocupando actualmente en el espacio
europeo el primer puesto en gasto per capita en lo que respecta a bares, cafeterias y restaurantes, con una
aportacion de casi el 6% al producto interior bruto (PIB) y generando 1,2 millones de empleos directos,
ademas de su gran relevancia en sectores basicos como la agricultura y la alimentacion (La Vanguardia,
2021).

Debido a la gran variedad de tipos de establecimientos existente relacionados con la industria
alimentaria (bares, tabernas, cafeterias, restaurantes, comedores, chocolaterias, salones de té, pubs, etc.),
resulta indispensable adaptar los sistemas de autocontrol a sus actividades especificas, asi como la
supervisidn y el seguimiento exhaustivo de los mismos por parte de personal especializado ya sea para
asesorar en su correcta gestién y aplicacién o para garantizar ante la autoridad sanitaria correspondiente
que se cumplen todos los requisitos legales establecidos al efecto.

1.1 (lasificacion de los establecimientos alimentarios de restauracion colectiva
(EARCS). Antecedentes y situacion actual

Entre las primeras normas que se establecieron en Espafia en relacién con la clasificacion de los
establecimientos alimentarios se encuentran la Orden de 17 de marzo de 1965 por la que se aprueba la
ordenacion turistica de restaurantesy la Orden de 18 de marzo de 1965 por la que se aprueba la ordenacion
turistica de cafeterias, posteriormente modificadas por la Orden de 29 de julio de 1978 (BOE de 19 de julio
de 1978) del Ministerio de Comercio y Turismo, por las que se modifican las normas sobre menus y cartas
de restaurantes y cafeterias.

Mas recientemente, el Real Decreto 39/2010, de 15 de enero, por el que se derogan diversas normas
estatales sobre el acceso a actividades turisticas y a su ejercicio derogé las anteriores Ordenes a fin de
adecuarse a lo dispuesto en la Directiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de
diciembre de 2006, relativa a los servicios en el mercado interior y que fue incorporada al ordenamiento
nacional mediante la Ley 17/2009, de 23 de noviembre, sobre el libre acceso a las actividades de servicios
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y su ejercicio, a la que ha seguido la Ley 25/2009, de 22 de diciembre, que modifico diversas normativas
para su adaptacion a la mencionada Ley 17/2009.

La aplicacion de lo anterior ha llevado a la revision de la normativa turistica estatal, concluyéndose
su derogacion para que, en el gjercicio de sus competencias, sean las propias comunidades auténomas
(CC.AA.) las que adapten las correspondientes normas de ordenacion conforme a la Directiva 2006/123/CE,
si bien siguen tomandose como referencia las definiciones expuestas en el afio 1965 y que son:

o Restaurante: "Establecimiento que ofrece menus o cartas de comidas para ser consumidos
preferentemente en zonas de comedor independiente del resto del establecimiento”.

o Salén de banquetes: "Establecimiento destinado a servir a un publico agrupado comidas y
bebidas a precio previamente concertado para ser consumidas en fecha y hora predeterminada’.

o Cafeteria: “Establecimiento que sirve ininterrumpidamente durante el horario de apertura
comidas, cafés y otras bebidas para un refrigerio rapido y consumicién en barra, mostrador o
mesa, asi como establecimientos que tengan sistema de autoservicio de comidas y bebidas’.

o Bar: “Establecimiento que sirve, en barra o mesa, en el propio local o en dependencias anejas
principalmente bebidas y, en su caso, tapas, pinchos, raciones o bocadillos”.

Cabe también citar que después de la mencionada derogacion de las distintas normas vy tras el
traspaso de competencias en esta materia a las comunidades auténomas, Canarias cuenta con la siguiente
normativa especifica que regula este sector conforme a la actual Directiva europea de referencia:

e Ley 7/1995 (de 6 de abril): Ordenacion del turismo en Canarias.

o Ley 14/2009 (de 30 de diciembre): Modifica la Ley 7/1995 (de 6 de abril) de Ordenacion del
Turismo en Canarias.

o Decreto 90/2010 (de 22 de julio): Regula la actividad turistica de restauracion y los
establecimientos donde se desarrolla.

e Decreto 41/2019 (de 1 de abril): Modifica el Decreto 90/2010 y el reglamento por el que se
establece el régimen juridico para el desarrollo de actividades de turismo activo aprobado por
Decreto 226/2017, de 13 de noviembre.

Asi pues y en base a esta normativa, la definicion de los distintos tipos de establecimientos seria:

o Restaurante: “Establecimiento que dispone de cocina debidamente equipada y zona de
comedor con la finalidad de servir al pablico comidas y bebidas para ser consumidas en el propio
local. En el desarrollo de su actividad ofreceran basicamente almuerzos y cenas de elaboracion
compleja, aunque también podran ofrecer cualquier otro servicio que de forma habitual se preste
en los bares — cafeterias e, incluso, podran prestar el servicio de venta de comidas y bebidas
para llevar y servicio a domicilio”.
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o Bar - cafeteria: “Establecimiento que durante el horario de apertura sirve ininterrumpidamente
bebidas acompafiadas, o no, de comidas de elaboracion rapida, precocinada o sencilla, para su
consumo rapido en el propio establecimiento o para reparto a domicilio.

Se consideraran incluidos en este grupo los establecimientos que dispongan de sistemas
de autoservicio de comidas y bebidas, asi como aquellos otros que no estén incluidos en el grupo
de restaurantes ni en el de guachinches”.

o Guachinche: “Establecimiento donde se desarrolla la actividad de comercializacion temporal de
vino de cosecha propia regulada por el Decreto 83/2013, de 1 de agosto, por el que se regula la
actividad de comercializacion temporal de vino de cosecha propia y los establecimientos donde
se desarrolla”.

En ambos casos y si bien estas definiciones son aplicables a todo el sector, quedan excluidos los
establecimientos situados en instalaciones hoteleras siempre y cuando sean para uso exclusivo de los
clientes del hotel y no den servicio a clientes externos. No obstante, y dado que los requisitos higiénico-
sanitarios, asi como la normativa de referencia que deben cumplir todos ellos son, en su gran mayoria, los
mismos, se entiende que esta diferenciacion resulta ser, al menos en el &mbito de la seguridad alimentaria,
meramente tedrica por lo que se deberia dar mas importancia a un adecuado analisis de riesgos y a una
correcta gestion de los posibles peligros existentes en cada caso particular.

Dadas las definiciones genéricas expuestas hasta ahora y debido a la amplia tipologia de
establecimientos alimentarios existentes, diversos autores han propuesto clasificaciones mas extensas y
profundas a fin de realizar una mejor subdivision de este sector, aunque para el presente trabajo se ha
optado por la realizada por la Federacién Espafiola de Hosteleria y Restauracion (FEHR, 2016):

1. Restaurante: “Establecimiento abierto al pablico en general con servicio de comidas completas
a base de ment y/o carta servidos por camareros 0 en modo de autoservicio. No dispone de
barra ni de mostrador o no es su principal caracteristica”.

o Gama alta (de 3 a 5 tenedores): “Puede disponer de salones para celebraciones,
cocina de disefio y/o autor y servicio de aparcacoches. Su precio oscila entre 35 y 40€
por comensal”.

¢ Precio medio (de 1 a 3 tenedores): “Puede disponer de salones para celebraciones
y su precio varia entre 15 y 35€ por comensal”.

e Econdmico (1 tenedor): “Establecimiento con precio inferior a 15€ por comensal”.

o Restaurante rapido / Take away: “Local de tipo mas informal donde se suelen
consumir alimentos sencillos y de preparacion rapida (hamburguesas, pizzas,
ensaladas, pollo asado, kebabs, etc.) que pueden ser consumidos en el propio local
o llevarse listos para su consumo externo”.
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2. Bar y Cafeteria: “Establecimientos donde se sirven y consumen bebidas (alcohdlicas o no),

infusiones, cafés y alimentos tales como aperitivos, tapas, bocadillos, tostadas o sandwiches”.

Bar restaurante: “Dispone de mend/carta dentro de su oferta”.

Bar cerveceria: “No dispone de mend/carta en su oferta y el consumo de cerveza y
similares es superior al de cafés”.

Cafeteria: “No dispone de mend/carta en su oferta y el consumo de cafés y similares
es superior al de cervezas”.

Chocolateria, horchateria...: “Su principal negocio radica en la venta de chocolate a
la taza, horchata y otras bebidas para su consumo en el mismo local’.

3. Restauracion social: “Su actividad de restauracion se basa fundamentalmente en el caterin,

cocina central o similar. Sus menus son uniformes o altamente estandarizados, donde el

consumidor habitual suele formar parte de un determinado colectivo y es “cautivo” de la oferta

del dia, ya que dispone de pocas alternativas donde elegir’.

4. Ocio:

Ensefnanza: “Escuelas, institutos, universidades, etc.”.
Militar: “Academias, cuarteles, etc.”.

Residencias: “Estudiantes, tercera edad, etc.”.
Sanidad: “Hospitales, clinicas, etc.”.

Deportes: “Clubs deportivos, gimnasios, efc.”.

Pub y bar musical: “Establecimiento donde se pueden consumir bebidas (alcohdlicas
0 no) con horario principalmente nocturno y si bien la musica es un elemento clave
para su actividad, no dispone de pista de baile”.

Discoteca: “Establecimiento donde se pueden consumir bebidas (alcohdlicas o no)
con horario principalmente nocturno donde la musica es el elemento clave de su
actividad y dispone de pista de baile”.

Bingo, casino y recreativos: “Establecimientos autorizados oficialmente para la
préctica de juegos de azar o que disponen de maquinas recreativas y donde se
pueden consumir bebidas (alcohdlicas o no)”.

Cine y espectaculos: “Locales destinados a la exhibicion de largometrajes que
suelen disponer de zonas de acceso exclusivo para los espectadores donde pueden
adquirir bebidas y snacks para su consumo en el interior de la sala”.
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5. Alojamientos: “Establecimientos que ofrecen como servicio principal la posibilidad de pernoctar
a cambio de un importe. Pueden disponer de cafeterias, bares y/o restaurantes vinculados tanto
al uso de las personas alojadas en ellos como al publico en general.

o De lujo: “Cuatro y cinco estrellas”.
e Econdmico: “Dos y tres estrellas”.

o Motel y pension (una estrella): “Mientras que los moteles suelen estar situados a
pie de carretera y se especializan en viajantes de comercio, las pensiones pueden
estar en inmuebles con otros usos ademas del hostelero, pudiendo utilizar las zonas
y elementos comunes del edificio donde estan ubicadas”.

e Apartamento turistico: “Es una unidad de vivienda que comprende una o0 mas
habitaciones disefiadas para proporcionar instalaciones completas para un individuo
0 una familia de tres o cuatro miembros. Por lo general suelen ser de uso vacacional
o temporal’.

o Alojamiento rural: “Establecimiento dedicado a servicios de alojamiento con o sin
manutencion y otros servicios complementarios”.

e Camping: “Reciben tal denominacién aquellos espacios o terrenos acondicionados
para facilitar la vida al aire libre con una finalidad turistica y recreativa. Los usuarios
pueden pernoctar en tiendas de camparia, casetas o caravanas y suelen disponer,
entre otros servicios, de bares, restaurantes y aseos comunes”.

1.2 Macro establecimiento alimentario de restauracion colectiva (macro EAR()

En el Anexo 1 del Reglamento (UE) n° 651/2014 de la Comision se define una empresa como:

“Toda entidad, independientemente de su forma juridica, que ejerza una actividad
econdmica. En particular, se consideraran empresas las entidades que ejerzan una actividad
artesanal u otras actividades a titulo individual o familiar, asi como las sociedades de
personas y las asociaciones que ejerzan una actividad econémica de forma regular’.

En el mismo anexo también se definen los distintos tipos de empresa, estipulados en base al calculo
de los limites financieros y del nimero de empleados requeridos. Los efectivos personales e importes
financieros que definen las distintas categorias de empresas son los siguientes:

o Grande: “Ocupa a mas de 250 personas y su volumen anual de negocio supera los 50 millones
de euros o su balance general anual sobrepasa los 43 millones de euros”.

e Mediana: “Ocupa a menos de 250 personas y su volumen anual de negocio es inferior a 50
millones de euros o su balance general anual no supera los 43 millones de euros”.
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o Pequena: “Ocupa a menos de 50 personas y su volumen anual de negocio o su balance general
anual es inferior a 10 millones de euros”.

e Micro: “Ocupa a menos de 10 personas y su volumen anual de negocio o su balance general
anual no excede de los 2 millones de euros”.

Sin embargo, las empresas pueden clasificarse en base a otra serie de criterios, como, por ejemplo:
e Sector econémico de pertenencia (primario, secundario o terciario).

o Propiedad del capital (privado, publico o mixto).

o Ambito de actuacion (local, nacional o multinacional)

e Forma juridica (sociedad mercantil 0 empresario autbnomo).

Teniendo en cuenta las clasificaciones expuestas, en este punto se considera procedente hacer
mencion expresa de los establecimientos alimentarios y mas concretamente de los macro establecimientos
de restauracién colectiva, ya que seran la principal fuente de estudio de este trabajo y que se pueden definir
como aquellos establecimientos que poseen en sus instalaciones mas de una unidad de restauracién,
generalmente sin caracter contractual, y que habitualmente suelen depender de una cocina central. En esta
definicién se incluyen también los establecimientos situados dentro de las instalaciones hoteleras y resorts
turisticos que cuentan con diferentes puntos de venta distribuidos por todo el complejo y que, si bien
pudieran parecer independientes, en su totalidad estan gestionados y dirigidos por los mismos
responsables y generalmente se incluyen bajo un mismo Registro Sanitario.

1.3 Analisis del sector turistico y hotelero

En 1994 la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) definié el turismo como:

“Actividades realizadas por personas que reciben el nombre de turistas que durante
sus viajes y estadias lo hacen en lugares diferentes a lo que es su entorno habitual, por
periodos de tiempo inferior a un afio y superior a un dia, con distintos fines como negocios,

placer, deportivos, entre otros”.

Segun los datos publicados por la OMT en 2018, mas de 1.400 millones de turistas ! viajaron durante
2018, incrementandose el numero de llegadas registradas en los ultimos afios de forma constante, siendo
el tltimo incremento de un 9,7% entre 2017 y 2018.

A nivel mundial el pais que mas visitantes internacionales recibio durante este periodo fue Francia
(89,4 millones), seguido de Espafia (82,7 millones) y Estados Unidos (79,6 millones), mientras que Turquia
fue el pais que experimentd un mayor aumento del nimero turistas (Figura 1).

1 Si no realizan pernoctacion se consideran excursionistas. Turistas y excursionistas conforman el total de visitantes.



ABEL VERDU SANTANA

Tesis Doctoral

160,000
S0l
0.0
TOM
S0
0
0.0 4
D000
20000
101000

L

Turistas (Miles)

S R RN RN

B Llegadas de turistas infernaclonales (miles)

Fuente: BNWTO, wwnwepdata.cs

Figura 1: Los diez paises que mas turismo internacional reciben (Fuente: OMT, 2018)

No obstante, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica (INE), desde, desde 2009 Espafia ha
venido experimentando una evolucién ascendente de 30,7 millones de visitantes, adelantando en la

clasificacion de la OMT a paises como Estados Unidos y China.

Por lo que se refiere a nuestro pais, en 2019 se produjo un récord de turistas con un total de 83,7

millones de pernoctaciones, lo cual representa un incremento del 1,1% frente al afio 2018, siendo Reino

Unido el pais del que mas turistas se han recibido (unos dos millones anuales) seguido por Francia y

Alemania con 1,4 y 1,2 millones, respectivamente (Figura 2).
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Figura 2: Llegada mensual de turistas a Espafia por pais de residencia (Fuente: INE, 2019)
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A nivel econdémico, segun datos de la OMT de 2018, Estados Unidos fue el pais que mas ingresos
obtuvo (196 millones de euros), seguido por Espafia con 67 millones de euros (Figura 3).
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Figura 3: Paises con mayor tasa de ingresos por turismo (Fuente: OMT, 2018)

En 2019 estos ingresos experimentaron un notable aumento en Espafa, llegandose hasta los 92,3
millones de euros debido, probablemente, a que en estos datos ofrecidos por el INE se incluyen posibles
ingresos procedentes de otras actividades que, si bien suelen estar relacionadas con el sector turistico, no
son dependientes de este en su totalidad (ciertas actividades de ocio, restauracion, actos culturales, etc.).
En las graficas siguientes se muestran los datos del gasto medio (unos 153 euros diarios) por estancia y
turista (Figura 4) y tiempo medio (algo mas de 7 dias) de estancia (Figura 5), en los Ultimos afios.
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Figura 4: Gasto medio realizado por los viajeros durante su estancia en Espafia (Fuente: INE, 2019)
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Figura 5: Evolucién de la estancia media de los turistas extranjeros en Espafia (Fuente: INE, 2019)

Por otra parte, segun el Informe sobre Competitividad en Viajes y Turismo 2019 (World Economic

Forum, 2019), Espaiia fue el pais mas competitivo en turismo, por delante del resto de paises que ocupan

el top 10 de los principales destinos mundiales. Esta clasificacion esta basada en una serie de factores y
politicas que permiten un desarrollo mas sostenible de los viajes y la contribucion del turismo al desarrollo

y a la competitividad del pais.

Un andlisis mas pormenorizado de los datos (Figura 6) indica que durante 2019 la primera
comunidad auténoma en cuanto a nimero de visitantes se refiere fue Catalufia, con mas de 19 millones, la

gran mayoria de ellos entre los meses de abril y octubre, es decir, durante el periodo primavera—verano,
aunque esa temporalidad ocurre de forma similar en el resto de las comunidades, incluida Baleares, donde
el turismo tiene un caracter marcadamente estacional.
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Figura 6: Principales regiones de destino de los turistas extranjeros (Fuente: INE, 2019)
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Se observa que Canarias resulta la Unica comunidad que mantiene practicamente constante el
numero de visitantes durante todo el afio y ello es debido, en gran medida, a su clima templado y con
limitadas oscilaciones (entre 18 y 24°C de media anual), lo que la convierten en un destino turistico muy
apetecible en cualquier época. En cuanto al numero de visitantes, en 2019 llegaron a las islas casi 13
millones de turistas con un gasto medio de 150 euros persona/dia, lo que resultd ser ligeramente inferior a
la media, pero compensado por la duracion de las estancias en los distintos complejos y establecimientos
hoteleros que se situaron por encima de los ocho dias, ascendiendo el gasto final hasta los 1.283€, bastante
superior a la media nacional.

En cuanto a la ocupacion hotelera y de acuerdo con los datos ofrecidos por el INE (Tabla 1), durante
2019 se registraron en Espafia 343,118 millones de pernoctaciones, de las cuales mas del 50% se hicieron
en hoteles de tres (95 millones) y cuatro estrellas (174 millones) para un total de 108,595 millones de
viajeros con una estancia media de tres dias. Para el resto de los hoteles de una, dos y cinco estrellas, asi
como para los hostales de una, dos y tres estrellas, el total de viajeros fue inferior a los 10 millones en cada
caso. Es de destacar el hecho de que aproximadamente entre el 50 y el 65% del total de pernoctaciones
corresponden a personas que residen fuera del territorio nacional.

En Canarias se registraron 9,7 millones de viajeros y 67,168 millones de pernoctaciones, de las que
el 75% vy el 86% respectivamente, corresponden a ciudadanos extranjeros con una estancia media de 6,8
dias. Esto demuestra un mayor predominio del cliente foraneo frente al nacional debido, probablemente, a
las dificultades (coste econémico, periodicidad de vuelos, etc.) de estos Ultimos para acceder a las islas e
influyendo igualmente en el hecho de que la duracién de las estancias sea superior a la media del pais.

Tabla 1: Viajeros, pernoctaciones y estancia media por categoria del establecimiento (Fuente: INE, 2019)

’ Nimero de viajeros Nuimero de pernoctaciones Eéfimela
Categoria Total Residerjtes Resideptes Total Residel:ltes Reside.ntes media (dias)
Espafia Extranjero Espaiia Extranjero
TOTAL ESPANA 108.595.668 | 52.672.422| 55.923.246| 343.118.005 119.485.103| 223.632.902 3,16
HOTELES: Estrellas oro
Cinco 6.510.113 1.904.918 4605195 22.932.801 4.262.149|  18.670.652 3,52
Cuatro 51151431 23.066.449| 28.084.982| 174.442015| 54711479 119.730.536 34M
Tres 28.711.062| 14.139.965| 14.571.097| 95.282.396| 33.193.500| 62.088.807 3,32
Dos 8.204.792 4.987.748 3.307.045|  19.362.631 9.923.904 0.438.727 2,33
Una 3.324.035 2.015.840 1.308.195 7.568.378 3.995.010 3.573.368 228
HOSTALES: Estrellas plata
Tres y dos 5.582.491 3.618.645 1.963.846|  11.591.099 6.965.537 4.625.561 2,08
Una 5.021.743 2.938.858 2.082.885|  11.938.684 6.433.433 5.505.251 2,38
Tasa interanual 3,12 2,94 3,28 0,92 2,56 0,07 2,13
TOTAL CANARIAS 9.753.322 2.264.250 7.489.072|  67.168.312 9.008.081|  58.160.231 6,89
Palmas, Las 5.623.917 1.123.919 4499998  40.433.361 4610.911|  35.822.450 719
Santa Cruz de Tenerife 4.129.405 1.140.331 2.989.074|  26.734.951 4.397.170| 22.337.782 6,47
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En la Tabla 2 se reflejan el numero de establecimientos hoteleros operativos en Espafia durante
2019. En ella se puede ver que del total de establecimientos hoteleres abiertos en ese afio (14.818), un
tercio del total, corresponden a hoteles de tres y cuatro estrellas con 725.622 habitaciones y 1,515 millones
de plazas, lo que confirma la predominancia de este sector en nuestro pais.

En la misma tabla se recoge también la relacion entre el nimero de plazas hoteleras y el nimero de
personas alojadas en las mismas, pudiéndose ver que el indice de ocupacidn oscild entre el 60% y el 67%
segun se consideren plazas o habitaciones (una habitacién puede tener mas de una plaza) y para poder
dar servicio a todos estos clientes se preciso la incorporacion de 219.784 nuevos trabajadores, un 70% de
ellos en hoteles de tres y cuatro estrellas.

En el caso especifico de las islas Canarias, el numero de establecimientos contabilizados fue de
540 para un total de 109.144 habitaciones y 249.317 plazas con un indice de ocupacion de entre el 72% y
el 80%, superando la media nacional. El total de personas empleadas fue de 47.592, lo que supuso casi el
25% del total de todo el pais, lo cual se suma a la evidente importancia de este sector en el archipiélago
canario.

Tabla 2: Nimero de establecimientos, plazas, grado de ocupacion y personal empleado (Fuente: INE, 2019)

Grado de ocupacion
Nede -
, - N2 de hahitaciones NE de plazas )
Categoria establecimientos , . Por plazas en fin de e g Personal empleado!
) estimadast estimadas! Por plazas? Por habitaciones®
aiertos! semana’

TOTAL ESPARA 14818 725.622 1,515,608 60,22 66,10 67,38 219,784
HOTELES: Estrellas oro
Cinco 3 47544 101347 60,89 65,55 68,30 3137
Cuatro 2340 322967 697.759 06,33 7187 75,26 109.265
Tres 2489 183576 388.146 64,79 70,06 7141 49,866
Dos 1869 55.943 110.176 4744 56,15 54,54 10.386
Una 1162 25351 48,678 41,40 49,73 47,60 4152
HOSTALES: Estrellzs plata
Tres y dos 2961 45474 86.411 3645 4448 41,80 6.977
Una 3.684 44767 82.091 3942 45,09 45,75 6.000
Tasa interanual 0,52 0,78 1,16 0,02 0,39 091 2,52
TOTALCANARIAS 540 109.144 29317 nn B 80,00 47592
Palmas, Las 288 65.639 151176 7139 7220 79,78 27187
Santa Cruz de Tenerife 252 43.505 98.141 1337 7529 80,32 20405
Wediaanual.  2Grado de ocupacion ponderado por piazas.  Grado de ocupacion ponderado por habitaciones.

Otro dato para destacar es que, durante el afio 2019, tres de las diez zonas turisticas espafiolas con
mayor nimero de pernoctaciones se encontraron situadas en el archipiélago canario (Gran Canaria,
Tenerife y Fuerteventura) hecho este que de nuevo evidencia la consideracion del sector y atractivo de
nuestras islas para el turismo.

De acuerdo con las cifras expuestas en el portal de anélisis de datos Datosmacro (Expansion, 2021)
basadas en los datos publicados por las distintas administraciones publicas a nivel nacional, desde 1995,
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afio en el que se registraron 32.971.000 de llegadas, este nimero ha seguido aumentando y aunque se
produjo un ligero estancamiento en cifras entre los cincuenta y sesenta millones de visitantes en el periodo
2006-2012, en 2019 llegaron a nuestro pais 83.509.153 turistas. Sin embargo, la llegada de la pandemia
por el Covid-19 desde inicios del 2020, afect6 a los ventajosos datos registrados hasta entonces, sufriendo
un considerable descenso debido a las restricciones a la movilidad y al cierre de actividades no esenciales
impuestas por los distintos paises que afectaron de lleno al sector de la hosteleria y la restauracién y, por
extension, al turistico, registrandose una disminucion en 64.576.050 visitantes, es decir, un 77,3% con
respecto al afio anterior.

Actualmente, una vez pasada la fase de desescalada del cierre global y con la reactivacién de la
economia mundial se estd viendo que los indicadores econdmicos comienzan a recuperarse
paulatinamente y se van acercando a los valores previos a la pandemia (Harchandani y Shome, 2021). Es
de esperar que, con la aparicion de las nuevas vacunas y la inmunizacién de la poblacién, asi como la
continuidad de las medidas preventivas para impedir el contagio, el sector vaya recuperando poco a poco
una normalidad que hoy en dia sigue siendo fragil e inestable debido a la llegada de nuevas olas de
contagios que siguen mantenido en alerta a las autoridades sanitarias. Es por ello por lo que el sector debe
realizar un esfuerzo para generar nuevas formas de negocio a fin de volver a atraer a los clientes y recuperar
su confianza garantizandoles el que puedan disfrutar de una estancia segura, sana y sostenible (Stefanovici
y Mazilu, 2021).

1.4 Bases legales del control alimentario

La actual normativa de control alimentario viene marcada por los principales reglamentos europeos,
conocidos tradicionalmente como Paquete de Higiene, que han sido modificados en diversas ocasiones
desde su primera publicacion hace quince afos. Ademas, esta normativa se ha transpuesto a nuestro pais
con una normativa nacional y/o autonomica para adaptar de forma especifica las exigencias europeas a
nuestro marco legal.

En lo que se refiere a la normativa europea, las mas importantes son:

o Reglamento (CE) n° 178/2002 (de 28 de enero de 2002): Se establecen los principios y requisitos
generales de la legislacion alimentaria, se crea la Autoridad Europea de Seguridad Alimentaria
y se fijan los procedimientos relativos a la seguridad alimentaria.

o Reglamento (CE) n° 852/2204 del Parlamento Europeo y del Consejo (de 29 de mayo de 2003):
Relativo a la higiene de los productos alimenticios.

o Reglamento (CE) n° 853/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo (de 29 de abril de 2004):
Se establecen normas especificas de higiene de los alimentos de origen animal.

o Reglamento (CE) n° 2073/2005 de la Comision (de 15 de noviembre de 2005): Relativo a los
criterios microbioldgicos aplicables a los productos alimenticios.

12
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Reglamento (CE) 2074/2005 (de 5 de diciembre de 2005): Establece medidas de aplicacion para
determinados productos con arreglo a lo dispuesto en el Reglamento (CE) n°853/2004 del
Parlamento y del Consejo y para la organizacion de controles oficiales con arreglo a lo dispuesto
en los Reglamentos (CE) n° 854/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo y (CE) n° 882/2004
del Parlamento Europeo y del Consejo, se introducen excepciones a lo anteriormente dispuesto
en el Reglamento (CE) n° 852/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo y se modifican los
Reglamentos (CE) n° 853/2004 y (CE) n° 854/2004.

Reglamento (UE) n° 1169/2011 del Parlamento Europeo y del Consejo (de 25 de octubre de
2011): Sobre la informacion alimentaria facilitada al consumidor y por el que se modifican los
Reglamentos (CE) n° 1924/2006 y (CE) n° 1925/2006 del Parlamento Europeo y del Consejo por
el que se derogan la Directiva 87/250/CEE de la Comision, la Directiva 90/496/CEE del Consejo,
la Directiva 1999/10/CE de la Comision, la Directiva 2000/13/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo, la Directiva 2002/67/CE, la Directiva 2008/5/CE y el Reglamento (CE) n° 608/2004 de
la Comision.

Reglamento (UE) 2017/625 del Parlamento Europeo y del Consejo (de 15 de marzo de 2017):
Controles y otras actividades oficiales para garantizar la aplicacion de la legislacion sobre
alimentos y piensos y de las normas sobre salud y bienestar de los animales, sanidad vegetal y
productos fitosanitarios. Se modifican los Reglamentos (CE) n® 999/2001, (CE) n° 396/2005, (CE)
n°1069/2009, (CE) n° 1107/2009, (UE) n° 652/2014, (UE) n° 2016/429 y (UE) n° 2016/2031 del
Parlamento Europeo y del Consejo y se derogan los Reglamentos (CE) n° 854/2004 y (CE) n°
882/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo, las Directivas 89/608/CEE, 89/662/CEE,
90/425/CEE, 91/496/CEE, 96/23/CE, 96/93/CE y 97/78/CE del Consejo y la Decisién 92/438/CEE
del Consejo (Reglamento sobre controles oficiales).

Reglamento de ejecucion (UE) n° 2019/627 de la Comision (de 15 de marzo de 2019): Se
establecen disposiciones practicas uniformes para la realizacion de controles oficiales de los
productos de origen animal destinados al consumo humano de conformidad con lo dispuesto en
el Reglamento (UE) n° 2017/625 del Parlamento Europeo y del Consejo y se modifica el
Reglamento (CE) n° 2074/2005 de la Comision en lo que respecta a los controles oficiales.

En cuanto a la normativa de caracter nacional, los mas importantes son:

Real Decreto 1945/1983 (de 22 de junio): Se regulan las infracciones y sanciones en materia de
defensa del consumidor y de la produccién agroalimentaria.

Real Decreto 1808/1991 (de 13 de diciembre): Se regulan las menciones o marcas que permiten
identificar el lote al que pertenece un producto alimenticio.

Real Decreto 1334/1999 (de 31 de julio): Se aprueba la Norma General de Etiquetado,
Presentacion y Publicidad de los productos alimenticios (derogado a excepcion del art. 12 relativo
al lote y del art. 18 referido a la lengua del etiquetado).
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o Real Decreto 3484/2000 (de 29 de diciembre): Se establecen las normas de higiene para la
elaboracion, distribucion y el comercio de comidas preparadas (derogado parcialmente).

e Real Decreto 1801/2003 (de 26 de diciembre): Sobre sequridad general de los productos.

o Real Decreto 640/2006 (de 26 de mayo): Se regulan determinadas condiciones de aplicacion de
las disposiciones comunitarias en materia de higiene de la produccion y comercializacion de los
productos alimenticios.

o Real Decreto Legislativo 1/2007 (de 16 de noviembre): Se aprueba el texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

e Real Decreto 199/2010 (de 26 de febrero): Se aprueba el ejercicio de la venta ambulante 0 no
sedentaria. Derogado por el Real Decreto 538/2021 (de 13 de julio) por el que se deroga el Real
Decreto 199/2010 (de 26 de febrero) por el que se regula el gjercicio de la venta ambulante o no
Sedentaria.

o Ley 17/2011 (de 5 de julio): Sobre Seguridad Alimentaria y Nutricion (BOE n° 160 de 06/07/2011).

o Real Decreto 1338/2011 (de 3 de octubre): Se establecen diversas medidas singulares de
aplicacion de las disposiciones comunitarias en materia de higiene de la produccién y
comercializacion de los productos alimenticios (derogado por el Real Decreto 1086/2020, de 9
de diciembre, por el que se regulan y flexibilizan determinadas condiciones de aplicacion de las
disposiciones de la Union Europea en materia de higiene de la produccion y comercializacion de
los productos alimenticios y se regulan actividades excluidas de su ambito de aplicacion).

o Real Decreto 126/2015 (de 27 de febrero): Se aprueba la norma general relativa a la informacion
alimentaria de los alimentos que se presenten sin envasar para la venta al consumidor final y a
las colectividades, de los envasados en los lugares de venta a peticion del comprador y de los
envasados por los titulares del comercio al por menor.

Pero existen, ademas, otra serie de regulaciones (comunitarias, nacionales y autondmicas) de
caracter vertical y mas especificas destinadas a procedimientos, actividades y distintos grupos de alimentos
que van actualizando y complementando a las que acabamos de citar. Dicha normativa se origina en base
a determinadas particularidades concretas de algunos productos, actividades o procedimientos a raiz de
los avances cientificos que se van produciendo o a accidentes alimentarios sucedidos a lo largo del tiempo,
tales como las referidas a aditivos, aromatizantes, enzimas, coadyuvantes tecnoldgicos, alimentos
enriquecidos o para grupos especiales, sustancias contaminantes, sistema de etiquetado e identificacion
de los alimentos, etc.
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1.5 Dificultades en la implantacion de sistemas de autocontrol

Toda la normativa expuesta en este capitulo obliga a los empresarios a implantar sistemas de
autocontrol en todos los establecimientos alimentarios que sean de su propiedad. Estos sistemas deberan
estar basados en los principios de Analisis de Peligros y Puntos de Control Criticos (APPCC), un sistema
que ha sido sobradamente comprobado en aquellas cuestiones relativas a la garantia de la seguridad
alimentaria del consumidor.

El tipo de trabajo que se lleva a cabo en un establecimiento alimentario de restauracién, asi como las
caracteristicas propias de estos locales y del personal que trabaja en los mismos, pueden conllevar una
serie de dificultades a la hora de implementar estos sistemas de autocontrol que han sido resefiadas en
diversos trabajos de investigacion (Gruijic et al., 2010a; Gruijic et al., 2010b; Herath y Henson, 2010; Fotopoulos
et al., 2011; Lowe y Taylor, 2013; Paunescu et al., 2018) y que se resumen a continuacion:

1. La amplia variedad y cantidad de comidas que se preparan y sirven diariamente, asi como la
complejidad de su infraestructura e instalaciones, llevan aparejados una serie de afiadidos que
hacen que sus diagramas de flujo y sus procesos de trabajo resulten mas complicados que los
de otras empresas alimentarias mas industrializadas o sectorizadas.

2. El desconocimiento del manejo de la documentacion asociada al sistema de autocontrol y la
reticencia a su utilizacién (resistencia al cambio). En ocasiones se cuestiona si desarrollar un
complejo manual de APPCC resulta lo mas apropiado, ya que normalmente suelen generalizarse
y no adaptarse especificamente a cada tipo de establecimiento, por lo que en algunas ocasiones
es preferible disponer de unos buenos planes de prerrequisitos (practicas de trabajo, planes de
limpieza y control de plagas efectivos o control del agua de abastos, entre otros) y de planes
generales de higiene que simplifiquen su puesta en marcha y posterior seguimiento.

3. La poca formacién y especializacion del personal, ya que se describen limitaciones tanto en el
nivel de conocimiento como de las habilidades necesarias. Muchos de los empleados en realidad
son “némadas” que trabajan de cocineros o camareros como Unica salida para tener una fuente
de ingresos y carecen de la formacién, capacidad, motivacidén y vocacion necesarias para
dedicarse a estas labores, a lo que se une un elevado grado de desconocimiento sobre los
peligros que puede acarrear una mala gestion de la seguridad alimentaria.

4. Eltiempoy la experiencia requeridos para disefiar e implementar un sistema de autocontrol que
sea realmente efectivo, siendo recomendable disponer de personal especializado. De hecho, la
mayoria de las pymes no suelen disponer de los recursos necesarios para incluir en su plantilla
a un especialista de APPCC, no siendo asi en el caso de las grandes empresas alimentarias,
que si suelen disponer de personal propio 0 acuden a empresas externas para crear,
implementar y verificar sus sistemas de autocontrol. Asi pues, en muchos casos la inversion
requerida resulta ser un factor diferencial para garantizar su implementacién. Es esencial que
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exista un compromiso por parte de la direccion de la empresa que asegure los recursos
materiales, personales y econdmicos necesarios para garantizar el éxito y la continuidad del
sistema de autocontrol.

5. La falta de apoyo por parte de gobiernos y autoridades, ya que con la aplicacién de la nueva
normativa toda la responsabilidad recae directamente sobre las empresas, lo cual, unido a los
factores anteriormente mencionados, puede conducir a un fracaso en cuanto a la creacion e
implementacion de los sistemas de autocontrol.

La mejora en la percepcion de los sistemas de autocontrol entre los distintos estamentos
involucrados en el sector, principalmente de la direccion de los establecimientos, incrementaria el éxito en
su aplicacion y gestion, facilitando el proceso la ayuda y supervision de las distintas administraciones para
que puedan adaptarse a los cambios relativamente constantes en cuanto a la normativa aplicable en el
ambito de la seguridad alimentaria. Asimismo, la mejora de la imagen como posible actividad de marketing
cara a terceros (distribuidores, colaboradores y clientes) es otro de los principales argumentos que podrian
emplearse para fomentar su implementacion y seguimiento entre los mas reticentes (Wilcock et al., 2011).

Las empresas que identifican y comprenden la importancia y los beneficios de la implantacion de los
sistemas de autocontrol son conscientes de la problematica que podria derivarse si la misma no se realiza
de forma correcta y con ello obtienen mejores resultados en su evaluacion. Ademas, cuanto mas trabajen
con estos y cuanto mayor sea el nimero de certificaciones relacionadas con la seguridad alimentaria que
obtengan, mayor seré también su nivel de entendimiento y mejores los resultados obtenidos (Milios et al.,
2013).

No obstante, el hecho de disponer de un elevado nimero de certificaciones no es sinénimo de una
total y correcta implementacion de los sistemas de autocontrol y podrian detectarse errores (Trafialek y
Kolanowski, 2017), por lo que el seguimiento, |a verificacién y la validacion de estos debera ser realizada de
manera regular y constante por profesionales y en este sentido, las empresas auditoras y asesoras en
materia de seguridad alimentaria constituyen, sin duda alguna, la mejor garantia, ya que se encargan de
comprobar periddicamente que todos los aspectos relacionados con el disefio de las instalaciones, las
operaciones y la documentacion estén conforme a la normativa vigente y en 6ptimas condiciones, tanto
para el almacenamiento como para la elaboracién y el servicio de alimentos. Ademas, mediante la
realizacion de auditorias higiénico—sanitarias se consigue la mejora continua del sistema implementado,
incrementandose con el tiempo los estandares de calidad y seguridad alimentaria (Bradford—Knox, 2017).

Entre otras, las verificaciones realizadas por el profesional auditor pueden incluir las siguientes:
o Revisidn visual, manual y técnica de instalaciones y equipos.
¢ Mediciones de temperatura (equipos de frio o calor, alimentos, etc.)

o Determinaciones en el agua de abasto (cloro, pH, analisis organolépticos, microbiolégicos, efc.).
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o Revisidn de las buenas practicas de trabajo del personal, tales como la estiba de los alimentos
almacenados y la proteccion de estos, su etiquetado y trazabilidad, uso correcto de los utensilios
de trabajo, higiene personal, oportunidades de contaminacion cruzada, entre otros.

o Revisidn (visual, manual, organoléptica, etc.) de los alimentos almacenados y cocinados.

e Toma de muestras (materias primas, alimentos, de superficies, de aguas, etc.) para su posterior
analisis en laboratorio.

o Revisidn documental del sistema de autocontrol conforme a la normativa vigente y su correcta
adecuacién a las instalaciones y al servicio prestado, verificando que se llevan a cabo las
medidas preventivas descritas a fin de evitar posibles peligros, asi como la verificacion del
sistema de registros.

1.6 Herramientas para el diseiio, la gestion y la realizacion de auditorias de los
sistemas de autocontrol
La modernizacidn tecnolégica de todos los sectores productivos es inevitable en pleno auge de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TICs). La digitalizacién avanza a pasos agigantados y
ha llegado para quedarse no solo por la exigencia de las nuevas generaciones, cada vez mas inmersas en
el mundo digital, sino por la indudable ayuda que suponen a la hora de optimizar procesos y lineas de
trabajo (Agostini et al., 2019; Clauberg, 2020; Andriushchenko et al., 2021; Sia et al., 2021).

La gran mayoria de empresas privadas, ya sean grandes o medianas, actualmente estan invirtiendo
una buena parte de sus recursos econoémicos en actualizar los sistemas de gestion de la calidad y de la
seguridad alimentaria y en el desarrollo de nuevas herramientas adaptadas a sus necesidades a fin de no
quedarse obsoletas y asi poder cumplir con las nuevas demandas de la sociedad. Sin embargo, en el caso
de la pequefia empresa y de las microempresas, este cambio no resulta tan sencillo debido a que en la
mayoria de los casos no disponen de los recursos suficientes ni se encuentran digitalizadas como las
primeras (Isensee et al., 2020; Borcan, 2021; Brodny y Tuttak, 2021). Por ello muchas empresas tecnoldgicas
estan desarrollando y ofreciendo aplicaciones adaptadas a sus servicios que podrian servirles de ayuda en
la creacion, implementacién y gestion de sus sistemas de autocontrol.

Estas aplicaciones pueden clasificarse en dos grandes grupos (Verdu, 2014):

1. De escritorio: Actualmente son las mas utilizadas por la mayoria de los usuarios y por lo general
se suministran en un soporte fisico (CD, DVD o memoria USB), aunque también es posible
descargarlas directamente desde la web de la empresa que las comercializa. Necesitan ser
instaladas en el dispositivo que se vaya a utilizar (ordenador de sobremesa, portatil, tableta o
teléfono mévil).

2. Web (online): Son aplicaciones directamente relacionadas con el almacenamiento en la nube,
no precisan de ningtn tipo de instalacién y funcionan en cualquier dispositivo que disponga de
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un navegador web (Chrome, Firefox, Edge, Safari, etc.), ya que los datos y la propia interfaz del
programa se encuentran alojados en servidores que envian la informacién necesaria a los
dispositivos cuando es requerida. Para poder utilizarlas es necesario disponer de una conexién
a internet o estar conectados a una intranet (red corporativa).

Las aplicaciones web son cada vez mas populares debido a que funcionan sin importar el sistema
operativo que se utilice (Windows, iOS, Android, Linux, etc.), presentan menos agujeros de seguridad, no
ocupan espacio en nuestros dispositivos y no es preciso instalar ni actualizar nada. Por su parte, las
aplicaciones de escritorio siguen manteniendo el liderazgo ya que su disefio permite un mayor nimero de
opciones que no suelen estar disponibles en el software web, ofrecen una experiencia de usuario mas
satisfactoria, no dependen de la estabilidad ni de la calidad de la conexidn, no es necesario recargar paginas
constantemente y su disponibilidad no esta sujeta a un tercero que provea del servicio o de una conexion
a internet (Johnson y Seeling, 2014; Ruwan Dissanayake et al., 2017).

Por tanto, a la hora de decantarse entre un tipo u otro de software 0 una combinacién de ambos, es
importante estudiar con detalle el tipo de servicio que se va a necesitar, asi como valorar la frecuencia de
las consultas, el tipo de trabajo y las especificidades de este para poder elegir la opcidn que mejor se adapte
a las necesidades.

1.7 Cuestiones de seguridad alimentaria asociadas a las analiticas sobre alimentos,
superficies y aguas de abasto

Elfin Ultimo de la seguridad alimentaria es garantizar la llegada de alimentos seguros al consumidor
y cuando esta falla, se podrian producir situaciones de vulnerabilidad en la cadena alimentaria con el
consiguiente riesgo de exponer a las personas a diversos peligros que no hayan sido detectados o
controlados en su totalidad. Un grupo muy importante de estos peligros son los microbiolégicos,
responsables de numerosas enfermedades ya sea porque los alimentos, el agua de abasto o las superficies
con las que entran en contacto se encuentren contaminadas. En este sentido, el analisis de alimentos
constituye una herramienta esencial para verificar los sistemas de autocontrol, previniendo y, en su caso,
evitando cualquier tipo de infeccidn o intoxicacion alimentarias, siendo el Unico medio capaz de garantizar
fehacientemente que los alimentos producidos en cualquier industria alimentaria se encuentran en
condiciones aptas para ser consumidos por la poblacién.

La industria agroalimentaria se encuentra en un proceso constante de busqueda para poder
garantizar la calidad e inocuidad de sus productos de cara al consumidor, por lo que cada vez mas se
esfuerza en intentar reducir el numero de posibles contaminaciones que se pudieran producir mediante los
procedimientos de verificacion periddica de los sistemas de autocontrol incluidos en las auditorias higiénico
—sanitarias ya citadas anteriormente y que abarcan toda la cadena de produccién.

Por otra parte, los alimentos pueden presentar microorganismos invasores en su superficie o en el
interior que pueden proceder del medio donde se producen, del agua, del lugar donde se almacenan o de
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las superficies con las que entran en contacto y todo ello supone un claro peligro para los establecimientos
alimentarios y para la produccidn alimentaria en general.

1.7.1 Alimentos

Segun su procedencia, los microorganismos que pueden encontrarse en los alimentos se clasifican
en (CDC, s.f.a, CITA, s.f.):

e Endogenos: Pertenecen al propio alimento y se encuentran en él antes de realizar cualquier tipo
de manipulacién. Generalmente se controlan de forma sencilla y la mayoria se eliminan durante
su procesado con el uso de técnicas fisico — quimicas (esterilizacién, desinfeccion,
pasteurizacion, etc.).

e Exogenos: Se incorporan en cualquier fase durante el proceso de obtencion o manipulacion al
contactar el alimento con microorganismos procedentes de una fuente externa (suelo, utensilios
y equipos, manipuladores, agua de abasto para limpieza de superficies, etc.). En este caso la
contaminacion se puede producir de dos formas:

- Directa: Por contacto entre alimentos crudos contaminados y cocinados que supuestamente
se encuentran libres de contaminacién microbiolégica.

- Indirecta: Por contaminacion cruzada a través de las manos del manipulador. Otras posibles
vias de contaminacion pueden ser las superficies de trabajo (tablas de cortar o encimeras),
utensilios de cocina (cuchillos, pinzas, cucharas, batidoras, picadoras, efc.), pafios y bayetas,
el traslado de personas y/o de Utiles de trabajo desde las zonas contaminadas a no
contaminadas e, incluso, por contacto con materiales de mantenimiento y conservacién
(recipientes, tapas, etc.).

Segun las consecuencias que se derivan de su presencia en los alimentos también pueden
clasificarse en:

o Alterantes: Pueden afectar deteriorando las caracteristicas organolépticas del alimento por lo
que suelen ser rechazados por el consumidor, sin llegar por tanto a mayores consecuencias para
su salud. Por ello se les considera indicadores, pudiendo ser orientativos sobre la posible
presencia de otros microorganismos patdgenos, € indicando practicas inadecuadas durante el
proceso de obtencidn, elaboracidn o almacenamiento del alimento. Para los principales
microorganismos utilizados como indicadores en seguridad alimentaria (bacterias aerobias
mesofilas, enterobacterias, coliformes totales, Staphylococcus aureus y mohos y levaduras),
salvo en pocas excepciones, no existen limites legales vigentes establecidos, sino que se
mantienen criterios a modo de recomendaciones, de anteriores valores citados en normativas
derogadas o publicadas en documentos cientifico-técnicos de organismos de investigacion de
referencia.
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o Patdégenos: Se encuentran involucrados en las toxiinfecciones o Enfermedades de Transmision
Alimentaria (ETA), afectando a la salud del consumidor. Su desarrollo y gravedad dependeran,
entre otros, del tipo y la dosis infectiva de los microorganismos vivos que ingresen al organismo
mediante la ingestion, su grado de colonizacién y afeccién del huésped. Por otro lado, en la
intoxicacion son las toxinas bacterianas en el alimento las encargadas de producir la enfermedad
en el consumidor. Estos microorganismos patégenos (Salmonella spp., algunas cepas de E. coli,
Listeria monocytogenes, Clostridium perfringens, Clostridium botulinum, Campylobacter jejuni,
Norovirus, Vibrio spp., Bacillus cereus, etc.) generalmente no causan cambios organolépticos en
el alimento, por lo que es necesario emplear técnicas de deteccién y control microbioldgico.

Los criterios para este tipo de microorganismos vienen determinados en su mayoria en la
normativa comunitaria de referencia (Reglamento CE n° 2073/2005), aunque los parametros a
valorar y sus limites criticos pueden variar entre diferentes alimentos o grupos de alimentos.

El denominador comin de la mayoria de las enfermedades alimentarias son los sintomas
gastrointestinales (dolor estomacal, nauseas, vomitos, diarrea, fiebre, etc.) y deshidratacion o shock en los
casos mas graves y aunque estas enfermedades afectan principalmente a ancianos, nifios y personas con
otras patologias previas, cualquier persona puede verse seriamente afectada, lo cual cobra mayor
importancia si cabe, en el caso de mujeres embarazadas y bebés, pues algunos patdgenos pueden ser
especialmente nocivos, e incluso fatales, para estos colectivos.

Es importante sefialar que los principales factores que influyen en la contaminacion y reproduccién
de microorganismos, susceptibles de provocar las toxiinfecciones alimentarias, pueden ser de dos tipos
(Moran, 2016):

¢ Intrinsecos: Actividad del agua (aw), pH, potencial redox, nutrientes, estructura bioldgica,
agentes antimicrobianos y composicién del alimento.

o Extrinsecos: Temperatura del alimento, tiempo de reproducciéon, humedad relativa del
ambiente, composicion de la atmosfera, factores de procesamiento, aplicacion de tratamientos
higienizantes (calor, frio, desinfectantes, etc.).

La Agencia Espafiola de Seguridad Alimentaria y Nutricion (AESAN) elabora anualmente un Informe
de Andlisis de Datos de Zoonosis en el que se indican los datos de vigilancia de las zoonosis alimentarias
y una evaluacion de las tendencias observadas en cada uno de los agentes zoonéticos con el objetivo de
recopilar todos los datos recogidos por las distintas comunidades auténomas. Dicha informacidn
complementa a otros datos que se incluyen en el informe anual de resultados del Plan Nacional de Control
Oficial de la Cadena Alimentaria (PNCOCA), el cual es remitido anualmente a la Comisién Europea, mas
concretamente a la Agencia Europea de Seguridad Alimentaria (EFSA).

En la tabla siguiente (Tabla 3) se presentan los resultados de las muestras analizadas durante el
afio 2019 por las diferentes comunidades auténomas agrupados por cada agente causal, observandose el
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numero total de muestras analizadas, el niumero de positivos registrados y el porcentaje de positividad que
supone cada agente (AESAN, 2019).

Tabla 3: Muestras analizadas durante 2019 por las diferentes autonomias (Fuente: AESAN, 2019)

Agente zoondsico Niimero de muestras analizadas Ntimero de resultados positivos % de positivos

Listeriz monocytogenes 10877 594 546
Salmonefla spp. 041 875 47
Compylobacter spp. 2400 59 UK
Yersinia spp.! 20 59 %682
Brucella spp.? 5 0 0

£, colf VTEC 1443 187 129
Trichinella spp. 51948404 534 0,001
Echinocaccus spp. 58981580 66259 011
Mycobacterium spp. 97706513 7385 0,01
Cysticercus spp. 51270938 259383 051
Histamina 3493 105 301
Enterotoxings estofilocdcicas? n 3 094
Cronobacter spp.* 130 0 0

15610 2 CCAA reportaron datos de Versinia spp. Sl 1 CCAA reportd dotos de Brucella spp.  S6lo 8 CCAA reportaron datos de enterotoxinas estafilocdcicas *S6lo 9 CCAA reportaron datos de Cronobacter spp.

Tal y como se observa, los cinco agentes que con mayor frecuencia se detectan son:

Yersinia spp.: De las 220 muestras seleccionadas para la bisqueda de este microorganismo, las
mayoritarias (63) fueron de carne de bovino. El alimento con mayor porcentaje de positivos fue
la carne de otras aves distintas a la de pollo y pavo (83,33%), seguido por la de pollo (42,31%),
observandose un cambio de tendencia respecto al afio anterior en el que esta Ultima fue la carne
mas analizada. El porcentaje de positivos en 2019 de un 26,82% indica un importante aumento
con respecto a la tendencia observada en afios anteriores (15,08% en 2018 y 6,4% en 2017).

Campylobacter spp.: La came de pollo fue el alimento mas analizado, 1484 muestras con
respecto a las 2.400 totales analizadas en 2019. El alimento con un mayor porcentaje de
positivos se correspondio con las camnes, en concreto la de pavo (44,83%) y la de pollo (36,93%).
El porcentaje de positividad en 2019 fue de un 24,83%, existiendo un descenso apreciable con
respecto a afios anteriores (26,24% en 2018 'y 34,8% en 2017).

E. coli verotoxigénica (VTEC): La carne de bovino fue el alimento méas analizado en la busqueda
de este patogeno, con 477 muestras de las 1.443 analizadas. La mayoria de las muestras
positivas fueron de carne, en concreto de ovino (84,77%), la de otras aves distintas al pollo y al
pavo (16,67%) y la de caprino (14,29%). El porcentaje de positivos fue del 12,96% aumentando
la tendencia observada en afios anteriores (6,49% en 2018 y 3% en 2017).
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o Listeria monocytogenes: Las comidas preparadas listas para su consumo fue la categoria mas
muestreada, 3.459 de las 10.877 muestras totales. La mayor incidencia de positivos se detecto
en la carne, concretamente en la de aves (14,29%), la mezcla de carnes (13,94%), el porcino
(13,45%), la carne de caza (9,09%) y el bovino (6,25%). Este afio se encontré un 5,46% de
positivos, lo que supuso un aumento respecto a afios anteriores, continuandose con una
tendencia al alza (3,30% en 2018 y 2% en 2017).

o Salmonella spp.: En lainvestigacion de este patdgeno, las muestras mayoritarias fueron de carne
de porcino (6.163 de las 20.471 recogidas y analizadas). El alimento con mayor numero de
positivos fue la carne de caza (50%, teniendo en cuenta que tan solo se tomaron 4 muestras),
las semillas secas (29,41%), el pollo (17,36%) y los preparados infantiles (16,3%). Durante 2019
hubo un porcentaje de positivos de un 4,27%, lo que supuso un descenso respecto al afio
anterior (4,49%) pero estando aun en porcentajes superiores a los de 2017 (3,9%).

En el Ultimo informe sobre enfermedades zoonéticas publicado por la EFSA y el Centro Europeo
para la Prevencion y el Control de Enfermedades (ECDC) correspondiente a 2019, la campylobacteriosis y
la salmonelosis fueron las dos toxiinfecciones alimentarias mas comunes en Europa (EFSA, 2019).

En Europa la incidencia de campylobacteriosis fue de 20.682 casos. En Espafia, Campylobacter
spp. provocd 5.175 brotes alimentarios que produjeron 49.463 personas afectadas y 690 fallecidos. Desde
inicios de los afios 2000 esta bacteria es la que mas infecciones gastrointestinales ha producido en
humanos, asociandose generalmente a la came de pollo y a la leche y observandose una tendencia
superior en verano.

Salmonella spp. fue el segundo grupo de microorganismos que mas zoonosis provocé en la Union
Europea, con un total de 87.923 casos en 2019. La incidencia a nivel comunitario se mantuvo estable en
los ultimos afios, aunque parece dibujarse una ligera tendencia descendente. En Espafia, la salmonelosis
provoco 5.103 casos en 2019, un importante descenso respecto a los 8.000 0 9.000 casos anuales de afios
previos, observandose también a nivel nacional esa mayor concurrencia de casos en verano. La presencia
de Salmonella spp. destaca en la care de bovino y de pollo, los huevos, las frutas, la carne de cerdo, los
germinados, las verduras e incluso en alimentos procesados (mantequillas de frutos secos, pasteles de
camne congelados, trocitos de pollo empanado, pollo relleno, etc.), aunque en los Ultimos afos las
infecciones alimentarias producidas por esta bacteria han estado relacionadas mas a la contaminacién de
pepinos, pollo, huevos, pistachos, atlin crudo, germinados y otra serie de alimentos.

La tercera causa mas comun de enfermedad zoonética transmitida por alimentos fue E. coli, que
mantuvo una incidencia similar a 2018 con 7.775 casos en 2019. Los alimentos méas frecuentemente
asociados a esta intoxicacion alimentaria fueron la carne de vacuno, la leche y el agua del grifo.

La listeriosis es otra de las toxiinfecciones alimentarias de interés en los ultimos afios. Aunque el
numero de personas afectadas por Listeria spp. en 2019 fue muy similar al de 2018 a nivel europeo, en
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Espafia la situacion fue distinta, pues se notificaron 548 casos en 2019 respecto a los 370 del afio anterior.
Este incremento se debid principalmente al brote de listeriosis del verano de 2019 originado por una partida
de carne mechada infectada y queda constatado una vez mas que es una de las toxiinfecciones mas graves,
con una tasa de mortalidad del 17% aproximadamente y con un nimero mas elevado de casos en personas
mayores de 64 afios.

Para poder reducir los indices anteriormente descritos es primordial que las industrias alimentarias
garanticen la inocuidad de sus productos de cara al mercado, no ya solo por cumplir con las expectativas
de los consumidores y no defraudar a su clientela, asegurando asi el futuro de su negocio, sino ademas
por evitar cualquier problema relacionado con la salud publica que se pueda derivar de una falta de
seguridad en la cadena alimentaria.

Aunque en los Ultimos afios han destacado en los rankings de enfermedades transmitidas por los
alimentos algunos patogenos emergentes que seria de interés estudiar de forma frecuente en el sector de
la restauracion colectiva, como Campylobacter spp., por diversas razones legales y/o cientifico -técnicas
todavia no se ha normalizado la deteccion y control de estos microorganismos mediante analiticas rutinarias
en laboratorio. Asi, los principales microorganismos de interés relacionados con el control alimentario que
se suelen investigar usualmente dentro del sector de la restauracién colectiva son:

e Microorganismos aerobios mesofilos: Este recuento total a temperaturas de crecimiento entre 20
y 45°C (6ptimo entre 30 y 40°C) y en presencia de oxigeno, estima la flora inespecifica presente
en un alimento o superficie. Ofrece informacion sobre las condiciones higiénicas de la materia
prima o la forma en cdmo fueron manipulados los alimentos durante su elaboracion. Sin
embargo, aunque recuentos elevados pudieran ser indicativos de una sefial de alerta, no
implican necesariamente la presencia de patégenos o sus toxinas, al igual que un recuento bajo
tampoco asegura su ausencia. Por ello, es recomendable conocer las condiciones concretas de
produccion y almacenamiento del alimento, asi como el procedimiento seguido de la toma de
muestra, a fin de poder dilucidar el origen de la contaminacion de la forma lo mas correcta posible
(RENALOA, 2014).

e Enterobacterias: Esta gran familia de bacterias gramnegativas incluye coliformes fermentadoras
de lactosa, cepas de E. coli no fermentadoras de lactosa y especies no fermentadoras de lactosa
como Salmonella y Shigella. Son microorganismos anaerobios facultativos y de distribucion
ubicua. La mayoria no son patdgenos y viven de forma natural e inocua en el intestino humano,
aunque al introducirse en la cadena alimentaria algunos pueden actuar como alterantes y otros
ser capaces de provocar graves enfermedades. Su presencia en superficies da informacion
sobre contaminacion (generalmente fecal) de origen humano o animal, motivo por el cual son
también reconocidos como importantes indicadores de higiene en la industria alimentaria. Son
sensibles a los tratamientos térmicos, por lo que su presencia en un ndmero considerable indica
que se han producido malas practicas en la produccién de esos alimentos (Gonzalez, 2018).
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Coliformes: El término “coliformes totales” comprende E. coli y otras especies de otros géneros
de la familia Enterobacteriaceae, fermentadores de la lactosa y con produccion de gas entre 31
y 37°C. Su presencia no implica necesariamente una contaminacion fecal o la presencia de
patdgenos entéricos. Algunos coliformes aparecen de forma natural en las heces del ser humano
y de otros animales (E. coli) y otros generalmente se encuentran en el suelo, agua y semillas
(Enterobacter, Klebsiella, Serratia, Erwinia). Los “coliformes fecales” crecen a temperaturas
superiores (entre 44 y 45°C segun el método) y por lo general contienen un alto porcentaje de
E. coli, por lo que son muy indicativos de una contaminacion fecal en el alimento. Son Utiles como
indicadores microbiologicos de contaminacion, no tanto en alimentos crudos sino después de
haberles aplicado un tratamiento térmico, al que son sensibles. Por ello su presencia indica
ausencia o insuficiencia de la temperatura necesaria o contaminacion post-tratamiento v si,
ademas, el recuento es muy elevado, deben considerarse errores en el tiempo y condiciones de
refrigeracion tras la aplicacién de calor. En alimentos congelados el recuento de coliformes debe
interpretarse con precaucion, pues estos se estresan subletalmente en estas condiciones y se
podrian cuantificar en un ndmero menor al real. El uso de este parametro como indicador
requiere un conocimiento amplio del proceso que el alimento ha sufrido y del propio alimento en
si (ANMAT, s.f.).

Escherichia coli: Se encuentra presente en el intestino de personas y animales sanos formando
parte de la flora bacteriana natural. La mayoria de sus cepas son inocuas, pero algunas pueden
causar graves intoxicaciones alimentarias, como es el caso de E. coli enterohemorragica (EHEC)
productora de toxinas Shiga (STEC). Su principal via de transmisién es por el consumo de
alimentos, aunque también mediante el contacto directo con animales o personas portadores o
infectados. Generalmente la infeccién es de tipo leve y remite espontdneamente, pero en
ocasiones (personas menores de 5 afios 0 mayores de 65 e inmunodeprimidos) puede provocar
sindrome hemolitico-urémico, causando graves lesiones renales crénicas. La mayoria de las
infecciones ocurren en el entorno doméstico, mayormente asociadas al consumo de carne cruda
0 poco cocinada, leche cruda y derivados elaborados con ella, frutas y verduras crudas y semillas
germinadas. Para evitarlo se recomienda seguir unas buenas préacticas de higiene vy
manipulacion en la preparacién de alimentos, asi como realizar un correcto cocinado, pues E.
coli es eliminada con el tratamiento térmico. A lo anterior se debe afiadir el cuidado de no romper
la cadena de frio durante el transporte y la conservacidn de los alimentos (Elika, 2019a).

Staphylococus aureus: Es una bacteria ampliamente distribuida y muy resistente en el medio
ambiente cuyo principal reservorio son los animales y las personas (piel, cabello, fosas nasales
y garganta). En condiciones adversas o estresantes produce enterotoxinas muy resistentes que
una vez se forman en el alimento son muy dificiles de eliminar, siendo las responsables de
producir intoxicaciones cuya sintomatologia es la habitual de una gastroenteritis. Los alimentos
asociados suelen ser los consumidos en crudo, ya sean de origen animal (leche, came y huevos
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principalmente) o vegetal (casi cualquier tipo de frutas y verduras), asi como otros productos
derivados de los anteriores listos para su consumo. Para su prevencién se recomiendan unas
correctas practicas de higiene, manipulacién y conservacion a lo largo de la cadena alimentaria,
especialmente si se van a consumir crudos (Elika, 2019b).

e Salmonella spp.: La infeccion producida por esta bacteria es una de las cuatro principales causas
de enfermedad diarreica en todo el mundo, asi como el segundo agente causal mas identificado
en gastroenteritis después de Campylobacter. En Europa es la principal causa de brotes de
toxiinfecciones alimentarias y de cuadros gastrointestinales y el serotipo mas cominmente
identificado en los cuadros de salmonelosis humana es Salmonella enteritidis. Aunque la mayoria
de los casos registrados de salmonelosis son leves, pueden aparecer situaciones de mayor
gravedad, sobre todo en bebés, nifios menores de 5 afios, personas mayores de 60 afios e
inmunodeprimidos, pero gracias a las estrategias de prevencion y control implantadas en los
Ultimos afios en el sector agroalimentario los casos se han reducido considerablemente. Esta
bacteria vive de forma natural en el intestino de personas y animales sanos y se transmite por el
consumo de alimentos contaminados, aunque también a través del contacto directo con animales
o0 el medioambiente. Muchas salmonelosis ocurren en el propio hogar, principalmente asociadas
al consumo de huevos crudos, sus derivados y a la came de pollo poco cocinada, por lo que
para su prevencion se recomiendan unas buenas practicas de higiene y de manipulacién en la
preparacién de los alimentos y su correcto cocinado, ya que se elimina con el tratamiento
térmico. También es muy importante que la cadena de frio se mantenga durante el transporte y
conservacion de los alimentos, asi como el control de posibles manipuladores portadores sanos
de la bacteria (Elika, 2019c).

o Listeria monocytogenes: Se trata de una bacteria ampliamente distribuida en el medio ambiente,
por lo que puede encontrarse en animales y personas procedente de diversas vias. Es muy
resistente, capaz de sobrevivir y multiplicarse en ambientes poco favorables (temperaturas de
refrigeracion, ambientes acidos, elevada salinidad y escasez de oxigeno). Otro punto muy
importante es su capacidad de formar biofilms, estructuras en las que se protegen y hacen mas
dificil su eliminacion de las superficies, aunque es sensible al tratamiento térmico. La ingesta de
alimentos contaminados puede ser grave para la poblacion de riesgo (inmunodeprimidos,
embarazadas, personas mayores y nifios), por lo que las industrias alimentarias realizan
frecuentes controles a lo largo de todo el proceso de produccién. Los alimentos implicados
generalmente son aquellos que se consumen sin un tratamiento térmico inmediato anterior a su
ingesta (embutidos cocidos y curados, salchichas cocidas o fermentadas, patés, mariscos y
pescados crudos 0 ahumados en frio, quesos y otros productos lacteos elaborados con leche
cruda, frutas y verduras). Como prevencion a la listeriosis se recomiendan unas correctas
practicas de higiene y manipulacién a lo largo de toda la cadena alimentaria. En este caso es de
relevancia el no romper la cadena de frio en la conservacion de alimentos crudos, cocinar
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completamente los alimentos y evitar contaminaciones cruzadas entre alimentos crudos vy
cocinados (Elika, 2019d).

o Campylobacter spp.: Es el agente causal mas frecuentemente identificado en gastroenteritis
humanas, principalmente la especie Campylobacter jejuni. Es una bacteria presente de forma
natural en el intestino de animales sanos y su principal via de infeccién es por el consumo de
carne cruda o poco cocinada, principalmente de aves, si bien se inactiva con un tratamiento
térmico superior a 65°C. El principal colectivo afectado son los nifios de entre uno y cuatro afios,
seguido de un incremento en estos Ultimos afios en personas mayores. Su elevada incidencia,
la duracién media de la enfermedad y sus posibles serias complicaciones le confieren una gran
relevancia desde el punto de vista socioeconémico. La mayoria de las campilobacteriosis ocurren
en los hogares y para evitarlo se recomienda seguir unas correctas practicas de higiene y
manipulacion en la preparacion y cocinado de los alimentos, asi como no romper la cadena de
frio durante el transporte y conservacién de los alimentos (Elika, 2019e).

o Mohos y Levaduras: El crecimiento de mohos (hongos multicelulares filamentosos
microscopicos) en los alimentos, se reconoce facilmente por su aspecto aterciopelado o
algodonoso. Se trata de microorganismos aerobios estrictos que se desarrollan en un rango de
pH entre 2 y 9, a temperaturas entre 10 y 47°C (6ptimo entre 25 y 35°C) y aunque prefieren
ambientes himedos, pueden crecer en condiciones de actividad de agua (aw) relativamente baja
(inferiores a 0,85), requiriendo las levaduras de mayores valores para poder desarrollarse. Por
su parte, las levaduras son hongos que crecen mayoritariamente en forma de agregados sueltos
de células independientes de multiples formas (globosas, ovoides, alargadas, cilindricas, efc.).
Cuando crecen en medios sélidos suelen formar colonias muy caracteristicas similares a las
bacterianas, necesitandose realizar pruebas bioquimicas para su identificaciéon especifica. La
importancia de la presencia de mohos y levaduras en los alimentos se debe a la capacidad que
tienen de producir deterioro y descomposicion. Ademas, los hongos pueden producir metabolitos
téxicos (micotoxinas), compuestos muy estables y resistentes que no se eliminan durante el
procesado de los alimentos, pudiendo causar intoxicaciones con consecuencias graves, asi
como cancer 0 procesos mutagénicos en los érganos afectados. También pueden asociarse a
reacciones alérgicas e infecciones, mayoritariamente en personas inmunodeprimidas, en
ancianos y nifios (RENALOA, 2014).

El Reglamento 2073/2005, relativo a los criterios microbiologicos aplicables a los productos
alimenticios, es la normativa que se sigue como referencia y, a su vez, se complementa con legislacion
comunitaria y nacional que detalla aquellos métodos y analisis microbioldgicos a aplicar en determinadas
familias, grupos o tipos de productos (carnes, pescados, cereales, etc.). Ademas, a modo de
recomendacion, se siguen las referencias citadas en el Real Decreto 3484/2000, de 29 de diciembre, por
el que se establecen las normas de higiene para la elaboracion, distribucion y comercio de comidas
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preparadas (actualmente derogado), asi como otras cientifico-técnicas para aquellos microorganismos no
contemplados en la normativa vigente.

Por su parte, el protocolo del Real Decreto 538/2015 describe la toma de muestras para la
realizacion de estudios, informes y andlisis comparativos sobre productos alimenticios e indica que pueden
ser llevados a cabo por cualquier persona fisica o juridica. En el procedimiento que describe no se afecta
ni deroga al mecanismo oficial de toma de muestras ni a la realizacidn de pruebas periciales analiticas
regulados por los articulos 15y 16 del Real Decreto 1945/1983, de 22 de junio.

Este protocolo de toma de muestras de alimentos es obligatorio siempre que el resultado de la
actividad tenga que destinarse a su publicacién o difusion para informacion del consumidor, excluyéndose
aquellos que no tengan ese destino (como es el caso que ocupa esta Tesis Doctoral). Para el caso de una
toma de muestras no oficial se describe otro proceso que sera el que se tome de referencia para este
trabajo.

Una vez llega la muestra al laboratorio, se le pueden realizar anélisis organolépticos (apariencia,
color, olor, sabor, textura), analisis fisicoquimicos (composicion y valor nutricional), anélisis microbiol6gicos
(microorganismos causantes de toxiinfecciones alimentarias), estudios de vida util para determinar fechas
de caducidad o consumo preferente (valorando la evolucion de las caracteristicas organolépticas y
microbiologicas del alimento en el tiempo), estudios nutricionales para el etiquetado (composicidn
nutricional) y andlisis de toxinas (bioldgicas o quimicas) o residuos (antibiéticos, plaguicidas, etc.).

1.7.2 Supertficies

Aunque actualmente no existen referencias legales que obliguen a realizar un control microbiol6gico
de superficies, (salvo en el sector carnico, en alimentos deshidratados para bebés y Listeria monocytogenes
para alimentos de riesgo), cada vez esta mas extendido en el sector agroalimentario la realizacion de este
tipo de analisis para verificar que los planes de limpieza y desinfeccion se aplican de forma adecuada y
resultan eficaces. El objetivo de estos planes de limpieza es eliminar los restos de materia organica e
inorganica de las superficies, equipos y Utiles de trabajo para que la posterior desinfeccidn consiga eliminar
la mayoria de la carga microbiana presente, reduciéndola a niveles de seguridad. Con estas practicas se
intentan minimizar los niveles de riesgo de contaminaciones cruzadas entre estas superficies por las que
pasan los alimentos, garantizando de esta forma la produccidn de alimentos seguros y con la mayor calidad
(Fuster Valls, 2007).

Un importante punto para controlar ligado a la eficacia de los planes de limpieza y desinfeccion y
a las consiguientes contaminaciones de superficies es la formacién de biofilms. Estos favorecen el
acantonamiento y la proliferacion bacteriana y en los ultimos afios han demostrado ser, en muchos casos,
los principales reservorios de enfermedades de transmisién de origen alimentario. Por esta razon, los
principales microorganismos que se suelen investigar en superficies son los mismos marcadores de higiene
(como los aerobios mesdfilos y las enterobacterias) y/o patdégenos (como Salmonella spp. o Listeria spp.)
que se pueden encontrar en los alimentos.
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La UNE-EN ISO 18593:2019. Microbiologia de la cadena alimentaria. Métodos horizontales para la
toma de muestras de superficies, incluye los aspectos relevantes a la hora de muestrear una superficie de
trabajo que pudiera estar contaminada debido a la rutina de trabajo diaria realizada en la misma. En dicha
norma se describen métodos horizontales empleando diferentes elementos (placas de contacto, hisopos,
esponjas y gasas) para muestrear superficies durante el almacenamiento y produccion de alimentos. Esta
toma de muestras debe ser realizada de tal forma que se asegure una correcta deteccion y recuento de
microorganismos de interés tanto alterantes como patégenos, que dependera de los métodos de recogida
y de los procedimientos de laboratorio especificos de cada caso en particular.

1.7.3 Aguas

En cualquier establecimiento alimentario el agua es un elemento que hay que vigilar, pues muchos
peligros pueden ser vehiculados a través de ella. Ademés de su uso para la limpieza y la higiene, el agua
forma parte del proceso de elaboracidén de comidas, por lo que su control resulta esencial. La posible
contaminacion o alteracion puede proceder de varias fuentes: fallos del proveedor, las propias instalaciones
(depdsitos y red de abasto), una mala manipulacién durante su uso o tratamientos inadecuados (CDC, s.f.b).

La entrada de restos de lodos, suciedad, arenillas u otros objetos a través de la red de abasto publico
es un riesgo para considerar y lo mismo puede ocurrir por la pérdida de estanqueidad de los depdsitos
debida al deterioro o rotura de las instalaciones y/o de la red interna de distribucidn, convirtiéndose en una
fuente de nutrientes para muchos microorganismos peligrosos (Giardia lamblia, Cryptosporidium spp.,
amebas...). Estos generalmente resisten dosis muy altas de desinfectantes que, a su vez, son menos
efectivos ante la presencia de lodos o residuos de tipo organico. Ademas, estas particulas favorecen la
corrosion de las instalaciones, lo que hace aumentar la posibilidad de acantonamientos microbioldgicos.

Los posibles contaminantes bioldgicos del agua son virus, bacterias, protozoos, mohos, etc. De
éstos, los mas importantes relacionados con los establecimientos alimentarios de restauracién colectiva
son las bacterias coliformes, E. coli, Salmonella spp. y Listeria spp., pero no lo son menos, algunos
protozoos habituales del agua como Giardia lamblia y Criptosporidium spp., o virus como los de la Hepatitis
A o Norwalk. Ademas, también podemos encontrar gran variedad de contaminantes quimicos que cuando
estdn presentes en el agua de entrada resulta muy dificil o imposible controlarlos o eliminarlos
posteriormente. Estos contaminantes pueden ser naturales (arsénico, selenio, carbonatos, metales, etc.) o
artificiales (pesticidas, fertilizantes, residuos industriales, etc.)

Para evitar estos peligros y reducir los posibles riesgos, el agua empleada debe proceder de la red
de abastecimiento publico y debe disponer de autorizacién sanitaria, cuya informacién puede consultarse
en el Sistema de Informacion Nacional de la Aguas de Consumo (SINAC). En este sentido, el Programa de
Vigilancia Sanitaria del Agua de Consumo Humano de la Comunidad Auténoma de Canarias especifica que
la responsabilidad de controlar la calidad del agua es del titular de esta y aunque el proveedor del agua de
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abasto esté obligado a entregarla en condiciones adecuadas, una vez que entra en la empresa la
responsabilidad pasa a ser del empresario.

Las recomendaciones de los organismos internacionales y las normas de calidad de referencia
consultadas en la normativa comunitaria, nacional y autondmica indican que deben crearse e
implementarse protocolos de trabajo que garanticen la calidad del agua de abasto. La normativa de
referencia en el control del agua de abasto es:

e Real Decreto 140/2003 (de 7 de febrero): Se establecen los criterios sanitarios de la calidad del
agua de consumo humano.

e Resolucion 1067 de la Direccion General de Salud Puablica del Servicio Canario de la Salud (de
27 de junio de 2008): Se aprueba el Programa de Vigilancia Sanitaria del Agua de Consumo
Humano en la Comunidad Auténoma de Canarias.

1.8 Percepcion de los consumidores y clientes de la seguridad alimentaria

Un factor cada vez mas influyente en el devenir de las empresas es la percepcion de sus clientes y
de los consumidores sobre diferentes aspectos relacionados con el servicio que reciben y que influyen en
su nivel de satisfaccion global. Hoy dia, en la era de las redes sociales y los portales de opinién, cada vez
se dispone de mas informacion sobre la experiencia de otras personas que han acudido previamente a
comer, comprar, alojarse o a disfrutar de cualquier otra experiencia en la que se pueda tener interés. Es lo
que se conoce como “boca a boca electronico” (Hennig-Thurau et al., 2004; Hennig-Thurau; Walsh, 2004).
Esto tiene un lado peligroso y es el anonimato que permite y la facilidad de hacer dafio de forma consciente
y malintencionada falseando opiniones (O'Reilly et al., 2016).

Por ello, las empresas se cuidan cada vez mas de tener una buena imagen y trato al cliente no
solo en los propios establecimientos, sino en las redes sociales y en aquellos canales de comunicacion que
frecuente el establecimiento, aprovechando esta informacion recopilada para nutrirse de aspectos a corregir
y continuar en la mejora constante (Burton y Khammash, 2010; Jin et al., 2016).

Lo anterior cobra una mayor importancia cuando es aplicado a establecimientos de restauracidn o
alojativos, pues cualquier error que concurra en el dafio para la seguridad y salud de las personas va a
tener un alcance y envergadura sin precedentes, exponiendo a la empresa responsable a la critica de la
opinién publica, lo cual puede acabar repercutiendo no sélo en la economia y valor de la empresa, sino que
también puede ser su condena dado el rechazo y desconfianza que se puede llegar a generar por parte de
la sociedad.

En este sentido, la realizacion de encuestas de satisfaccion a los clientes constituye una excelente
herramienta para los establecimientos, ya sea en su formato fisico (manuscrito) o, como ya va siendo cada
vez mas frecuente, en formato digital (a través de aplicaciones o portales web). Ello permite conocer las
preferencias y percepciones de los usuarios para fijar nuevas estrategias que corrijan y orienten las posibles
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deficiencias en los servicios prestados y ayude a fomentar la generacion de un circulo de retroalimentacion
de mejora continua de las instalaciones y servicios en concordancia con las exigencias y demandas de los
clientes (Zhang et al., 2021).

1.9 Planteamiento y objetivos

La garantia en la gestion de la seguridad alimentaria se considera de vital importancia para proteger
la salud publica, de una manera destacada en la hosteleria y mas particularmente, en la restauracion
hotelera. En Canarias, que es la comunidad donde se centra el presente estudio, el turismo constituye la
columna vertebral de su modelo econémico ya que una gran parte de su poblacién depende, en mayor o
menor grado de él, por lo que la vigilancia y control de la proteccion alimentaria en el sector resulta una
cuestion atn mas prioritaria debido a las graves consecuencias que cualquier fallo en esta actividad podria
acarrear para el progreso de las islas. Solo mediante la adopcion y el uso de técnicas y herramientas mas
modernas que ayuden a gestionar la seguridad alimentaria en el sector, se podra mejorar la imagen de
destino renovado, seguro y saludable, aportando un valor afiadido a las actividades y servicios que se
ofrezcan a los visitantes

Es por ello por lo que para este estudio se ha planteado, tras realizar una seleccion de empresas
colaboradoras que ofrecieran diversas aplicaciones online de servicios enfocados a la seguridad alimentaria
y satisfaccion del cliente, implantarlos e implementarlos en una cadena hotelera como sistematica para su
gestion de calidad en los sistemas de autocontrol (manuales APPCC) y de plan de formacion de su personal
para observacion de su efecto en los servicios alimentarios ofrecidos.

De esta forma se han propuesto en los hoteles de estudio los siguientes objetivos especificos que
se consideran de indudable interés cientifico y de investigacion aplicada:

1. Establecer y valorar la utilidad de un plan de auditorias externas para la verificacion de los
estandares de seguridad alimentaria implementados y de los procesos establecidos para su
garantia.

2. Implementar un plan de analisis de laboratorio para verificar los procesos mediante pruebas
microbiologicas en muestras de alimentos, bebidas, superficies de trabajo y aguas de abasto,
para reconocimiento de incidencias y posibles factores predisponentes.

3. Aplicar y estimar la eficacia de la creacion e implementacién de un sistema de encuestas de
satisfaccion de clientes post-estancia en base a las caracteristicas del servicio de alimentos y
bebidas.

4. Analizar estadisticamente el efecto de evolucién en el tiempo e interrelacién existente a partir de
los resultados obtenidos con las herramientas implementadas (auditorias, anélisis de laboratorio
y encuestas de satisfaccion), asi como de factores intrinsecos a cada hotel (nimero de
trabajadores, ocupacién y coste).
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Tesis Doctoral

METODOLOGIA

2.1 Establecimientos alimentarios fuentes de estudio

Para el desarrollo de esta Tesis Doctoral, se han seleccionado 21 hoteles, enumerados del 1 al 21

para mantener una estricta confidencialidad de los datos obtenidos. Estos estan repartidos en cuatro de las

Islas Canarias (tres en Tenerife, tres en Lanzarote, seis en Gran Canaria y nueve en Fuerteventura) y en

zonas diferentes de cada una de ellas.

Los hoteles tienen categorias comprendidas entre las 2 y las 4 estrellas y poseen diferentes

regimenes de alojamiento. Aunque la mayoria son de formato “Todo Incluido” (Al), los hay de tipologia

“Alojamiento y Desayuno” (B&B), asi como de “Sélo Alojamiento” (RO). La mayoria de estos, se incluyen

dentro de la categoria de macro EARCs descrita en la introduccion del presente trabajo, teniendo varios

restaurantes y bares en sus instalaciones en donde los clientes pueden consumir diferentes alimentos y

bebidas ya sea de forma libre o previo pago, segun el régimen de alojamiento que hayan contratado.

A continuacion, en la Tabla 4, se exponen las caracteristicas de cada uno de ellos:

Tabla 4: Caracteristicas de los hoteles seleccionados para el estudio

CATEGORIA
HOTEL (ESTRELLAS) TIPO DE ALOJAMIENTO N2 DE RESTAURANTES N2 DE BARES
1 4 Al 1 2
2 3 RO 0 1
3 2 B&B 1 1
4 3 Al 2 2
5 4 Al 2 2
6 3 Al 1 1
7 2 Al 1 1
8 4 Al 1 2
9 2 Al 1 2
10 2 Al 1 2
11 2 RO 0 1
12 4 Al 1 3
13 4 Al 1 2
14 4 Al 1 3
15 4 Al 1 2
16 4 B&B 1 2
17 4 Al 1 2
18 3 B&B 0 1
19 3 Al 2 2
20 4 Al 2 4
21 4 B&B 1 1
Al: Todo incluido - B&B:Alojamientoy Desayuno -  RO: Solo Alojamiento
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Estas diferentes caracteristicas de categoria, tipo de alojamiento y nimero de bares y restaurantes,
seran tenidas en cuenta a la hora de valorar si existen diferencias entre cada uno de ellos de manera que
pudieran influenciar los resultados del analisis. También se tendran en cuenta el niimero de clientes a modo
de porcentaje de ocupacion de habitaciones del hotel, el nimero de personal de cocina y restaurantes
(Departamento de Alimentos y Bebidas), asi como el precio medio por noche, por mes y hotel, para valorar
su influencia en los objetivos investigados del estudio.

En la Tabla 5, se muestran las medias durante el tiempo de estudio (febrero de 2018 a marzo de
2020, 26 meses), por hotel, para estas 4 ultimas variables:

Tabla 5: Medias del nivel de ocupacion, personal de cocina, personal de restaurantes y precio por noche

HOTEL OCUPACION DE HABITACIONES (%) PERSONAL DE COCINA | PERSONAL DE RESTAURANTES | PRECIO MEDIO / NOCHE (€)
1 86,06 16,363 1,7 121,56
2 8743 N/A 1,492 69,29
3 89,96 8,0888 5321 60,33
4 87,09 18,298 19,68 85,14
5 82,58 29,136 23,88 131,27
6 85,65 26,625 25,78 68,65
7 81,99 15,078 16,43 56,34
8 80,19 16,588 8,496 101,63
9 81,51 15,287 15,83 78,41
10 86,22 10,395 9,427 62,56
1 90,84 N/A 1,492 4231
12 83,02 16,96 13,03 85,70
13 86,02 19,399 17,18 110,02
14 84,96 19,315 19,51 111,71
15 87,57 26,361 20,92 109,60
16 69,41 5,2246 10,07 81,34
17 85,31 14,685 15,13 101,82
18 75,04 N/A 3141 60,31
19 84,11 24,388 16,6 105,61
20 83,60 36,103 30,9 96,44
21 83,19 2,1392 3,196 96,06

N/A: El hotel en cuestion no dispone de personal en ese departamento

Todos los hoteles salvo uno, de reciente apertura, tenian ya un sistema de autocontrol
implementado, asi como un programa de formacion de los trabajadores en manipulacion de alimentos. En
todos los casos, estos planes fueron actualizados al inicio del presente estudio, ya que tenian vigencias
superiores a los tres afios y necesitaban de una revisién y adaptacion a las Ultimas modificaciones de las
normativas y a otras recomendaciones cientifico—técnicas de interés. En el hotel que fue abierto una vez
iniciado el periodo de estudio del presente trabajo, esto se cred e implanté desde el principio, preparando
toda la documentacion necesaria y formando a los trabajadores de cocina y restaurantes previamente a su
apertura.
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En la Figura 7, se muestra el organigrama corporativo para explicar la relacion entre los diferentes
puestos de trabajo dentro de cada hotel y de estos con el personal de la central de la empresa que le da
soporte.

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE OTROS DEPARTAMENTOS
ALIMENTOS Y BEBIDAS CALIDAD Y CORPORATIVOS
(A&B) OPERACIONES (Q&0) - Prevencién de Riesgos
- Chef Corporativo - Operaciones Laborales (PRL)
| |- Maitre Corporativo - Calidad - Recursos Humanos (RRHH)
- Seguridad Alimentaria | |- Comprasy Economato

- Financiero y Facturacién
- Comercial y Reservas
- Marketing y Comunicacién

f
DIRECCION
- Director/a
- Subdirector/a
f
' ] ]
_ ] DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
COCINA MANTENIMIENTO BARES Y RESTAURANTES
- Jefefade cocina / 22 - lefe/ade - Maitre
- Jefes/as de partida mantenimiento / 22 - lJefes/as de sector
- Cocineros/as - Técnico de - Camareros/as
- Ayudantes Mantenimiento - Ayudantes
- Freganchines

Figura 7: Organigrama corporativo del hotel y la central de la empresa

2.2 Cronograma de trabajo

En la Figura 8 se muestra el diagrama de flujo donde se describen las principales etapas en el
desarrollo de la toma de datos para la presente Tesis Doctoral. Estas fases pasaran a describirse en detalle
a continuacion:

ACTUALIZACION E IMPLEMENTACION
DE SISTEMAS DE AUTOCONTROL
* Plan APPCC (Feb.—Jun. 2018 >)

* Plan analisis |abc:ratc|rio (Feb. 2018 >) ACTUALIZACION DE SISTEMAS DE
* Plan de formacién (Jun. 2018 >) AUTOCONTROL
CREACION E IMPLEMENTACION DE * Plan APPCC (Jun.—Jul. 2019 >) REVISION Y ACTUALIZACION DE
ENCUESTAS DE SATISFACCION * Plan anélisis laboratorio (Jun. 2019 >) ENCUESTAS DE SATISFACCION
(Feb. - Jun 2018 >) * Plan de formacién (Jun. 2019 >) (Sept. — Oct, 2019 >)
T
1
1
|
SELECCION DE CONTROL DE VERIFICACION
HOTELES Y DE HIGIENICO-SANITARIO EXTERNO
EMPRESAS / * Auditorias H-S (Feb. 2018 >)
HERRAMIENTAS * Andlisis laboratorio (Feb. 2018 >)
DE TRABAJO
(Oct. 17 —Ene. 18)

Figura 8: Diagrama de flujo de las principales etapas seguidas en la realizacion de esta Tesis Doctoral
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Inicialmente, desde octubre de 2017 y hasta enero de 2018, se seleccionaron los hoteles que iban
a participar en el estudio. Esta eleccion se realizé atendiendo a la distribucion geografica y caracteristicas
de servicio, buscando que hubiera una representacion caracteristica del sector hotelero presente en el
archipiélago canario.

En las mismas fechas, se buscaron empresas externas, referentes en el sector, que pudieran prestar
los servicios de auditorias higiénico-sanitarias, analisis de laboratorio y realizar mediciones de reputacién
online y valoraciones de la satisfaccion del cliente. Una vez seleccionadas, se firmaron los contratos de
servicio correspondientes y se acordd la metodologia a seguir, asi como las herramientas a utilizar en cada
caso, las cuales se describiran detalladamente en siguientes apartados.

Una vez ejecutado el paso anterior, a partir de febrero de 2018 se inicid la toma de datos,
comenzando la fase de control de verificacién higiénico—sanitaria externa, que incluyé las auditorias
higiénico—sanitarias y los analisis de laboratorio de muestras recogidas en los hoteles, los cuales se
prolongaron hasta marzo de 2020. Finalizada esta fase de toma de datos, que abarco 26 meses, se continud
con el andlisis de la informacion obtenida en este periodo.

A partir de febrero de 2018, se realizé una actualizacion de los sistemas de autocontrol existentes
en los hoteles que ya poseian uno implementado, y se creé desde cero en los hoteles de nueva apertura.
Esta actualizacion y posterior implementacién se prolongd hasta el mes de junio del mismo afio. En las
mismas fechas se actualiz6 el plan de analisis de laboratorio adaptandolo a las nuevas exigencias legales
y unificandolo para todos los hoteles. Asi se disponia de una misma toma de datos para todos los casos
(auditorias higiénico-sanitarias y analisis de laboratorio). Ademas, una vez concluidos los planes de
APPCC, se realiz6 una batida de formacion a todo el personal de cocina, bares y restaurantes en base a
estos nuevos procedimientos de trabajo.

En el mismo rango de fechas, entre febrero y junio de 2018, se cred el modelo de seguimiento para
medir la reputacién online y la satisfaccién del cliente, en conjunto con la empresa contratada para esta
labor. Como parte de esta tarea, se cre6 la encuesta para sondear la satisfaccion del cliente tras su
estancia, util para realizar labores de mejora continua en los servicios prestados en base a las valoraciones,
necesidades y sugerencias de los usuarios.

Transcurrido un afio desde la implantacién de los nuevos sistemas de autocontrol (manuales de
APPCC y planes en laboratorio), en junio de 2019 se realizé una nueva revision y actualizacion de estos,
incluyendo las novedades acaecidas en el ultimo afio, teniendo en cuenta las recomendaciones de los
Técnicos Inspectores de Sanidad, asi como de las empresas externas colaboradoras y Tour Operadores.
Ademas, se fijo un nuevo plan de formacién del personal para incluir estas novedades. Asimismo, entre
septiembre y octubre de 2019, se realiz6 una pequefa actualizacion de la encuesta de satisfaccion
implementada, a fin de ajustarla mejor a las necesidades del cliente y mejorar la tasa de respuesta de esta.
Estas actualizaciones buscaban la mejora continua de la seguridad alimentaria aprovechando la
informacién extraida de los diferentes marcadores, adaptandola a los requisitos legales y empresariales
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que van progresando con el tiempo, y también el aumento constante de la calidad en los servicios prestados
incrementando la competitividad de los hoteles en el sector.

2.3 Herramientas para el desarrollo del trabajo y fuentes de iniormacion

Para desarrollar la presente Tesis Doctoral, se emplearon las herramientas y fuentes de informacion
mencionadas en el cronograma del punto anterior. En el presente apartado se describen en detalle cada
una de ellas, siendo los datos recopilados, la base para desarrollar el estudio llevado a cabo. Los resultados
obtenidos en cada una de estas se comentaran en el apartado de la Tesis correspondiente.

2.3.1 Auditorias de control higiénico-sanitario

Se contrataron los servicios de una empresa externa lider en el sector hotelero y alimentario para la
realizacion de auditorias higiénico-sanitarias de las cocinas, bares y restaurantes. Esta empresa también
oferta auditorias para otros servicios del hotel, como piscinas, spas, gimnasios, habitaciones, etc. pero para
este trabajo, solo se tuvieron en cuenta los resultados que afectan a la seguridad alimentaria, pues es el
tema objeto de estudio.

Las auditorias se llevaron a cabo en cada hotel con una periodicidad mensual, desde febrero de
2018 hasta marzo de 2020 (26 meses), abarcando todos los servicios de alimentacion y bebidas de cada
uno. Estas se realizaron por parte de personal especializado, contratado por la empresa proveedora del
servicio, con formacion y experiencia acreditada en las labores desarrolladas. Las auditorias fueron
realizadas sin previo aviso, para evitar una preparacion anticipada por parte del hotel y que, de esa forma,
se ajustaran lo maximo posible a la realidad diaria, evitando asi que se desvirtuaran las puntuaciones.

En las auditorias se cubrieron todas las instalaciones de cocinas, bares y restaurantes presentes en
el hotel, abarcando todas las areas y procesos por los que pasan los alimentos y bebidas. Esto es, su
recepcion, almacenamiento, preparacion, su posterior almacenamiento 0 mantenimiento en frio o caliente
hasta su consumo, y la exposicion y servicio al cliente. Ademas, se realiz6 revision documental del plan de
autocontrol y documentos asociados al mismo, como los registros de los diferentes puntos de control
establecidos y los analisis de laboratorio realizados para su verificacién, asi como una evaluacién de la
formacion de los manipuladores de alimentos, ya fuera observacional, viendo cémo desarrollan sus tareas,
como directa, preguntando al personal sobre algun proceso o requerimiento especifico.

Durante la auditoria, también se realizaron actividades de verificacién in situ, como mediciones de
dispositivos de temperatura controlada (neveras y congeladores), comprobacion de la calidad de los aceites
de fritura, o chequeo de los parametros fisicoquimicos del agua, para valorar si los mismos eran conformes
a las exigencias legales en el momento de la actuacion. Estas tenian una duracion aproximada de unas
cuatro horas, incluyendo el tiempo de realizacion del informe de la visita, dependiendo del tamafio de las
instalaciones y los puntos de venta presentes en el hotel.

35



Capitulo 2: Metodologia

Para no dejar atras ningun punto de control y seguir siempre la misma metodologia de trabajo en
todos los hoteles, estas auditorias se realizaron siguiendo un checklist de comprobacién en el que los
auditores fueron puntuando la conformidad o no de cada punto evaluado. Dicho cuestionario abarca las
categorias de infraestructura (estado de instalaciones y equipos), documentacién (todo lo relacionado con
el sistema documental del plan de autocontrol) y procesado (cubre las buenas practicas de trabajo y
cumplimiento de la normativa de seguridad alimentaria en los procesos desarrollados) y se describe en
detalle en el Anexo |.

Durante la auditoria se revisaron todos los items incluidos en el checklist, los cuales puntuaron
automaticamente en la categoria aplicada, gracias al algoritmo de reclasificacion de la aplicacion. Hay que
decir que no todas las categorias computaron igual en la puntuacion final de la encuesta higiénico-sanitaria,
teniendo los aspectos de procesado mayor peso que los documentales y estos a su vez, mas que los de
infraestructura. Asi, aunque pudieran obtener porcentajes de cumplimiento altos en las tres categorias
principales, la aportacion diferente de cada una de estas y sus respectivos items a la puntuacion final, hace
que esta difiriera considerablemente entre los establecimientos auditados. Cada una de las categorias
anteriores (documentacién, infraestructura y procesado, asi como la puntuacién total) se valoraron en
rangos de 0 a 100 puntos (o porcentajes de cumplimiento). Asimismo, hay items considerados como
criticos, que ademés de tener un mayor peso en la encuesta, cualquier incidencia relacionada con ellos
causd una deduccion de puntuacién, restando 10—20 puntos a la valoracion final de la auditoria (resultado
que sigue expresandose en porcentaje), segun el tipo y gravedad del riesgo o peligro observados.
Puntuaciones totales superiores a 70 puntos son consideradas aceptables (bajo riesgo), siendo aquellas
inferiores a 50 puntos de riesgo alto y las contenidas entre 50 y 70 puntos de riesgo medio.

El checklist esta incluido dentro del sistema digital de la empresa, por lo que el auditor lo rellena
automaticamente en su smartphone o tablet y, una vez finalizada la auditoria, el software realiza el calculo
de la puntuacion final y cuelga el informe de auditoria en la web donde se aloja el sistema de gestién de la
empresa. Las no conformidades consideradas como graves deben ser tratadas como prioritarias siempre.
Por cada no conformidad, el auditor describe la incidencia detectada, asi como la medida correctora o
recomendacion propuesta para su solucion. El software permite también, colgar fotos asociadas a las no
conformidades para dar mayor soporte a las mismas. Una vez finalizada la auditoria, el informe completo
de la misma suele estar disponible para su consulta entre los dos y siete dias siguientes como maximo.

En cualquier caso, al final de cada visita, el auditor responsable de realizarla hace un resumen oral
de la misma (en persona o telefénicamente si no fuera posible el trato directo) a un responsable del hotel,
ya sea de Direccién o Jefe de Departamento correspondiente, por si hubiera incidencias que se pudieran ir
solucionando de inmediato o poder ir adelantando trabajo sobre las mismas sin necesidad de demoras.
Cada hotel, posee sus cuentas de acceso a la aplicacion web, generalmente Directores y Jefes de
Departamento afectados (Chefs, Maitres y Jefes de Servicios Técnicos en este caso), mediante las que
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pueden acceder a los informes completos de auditoria y ver las no conformidades detectadas para trabajar
sobre las medidas correctoras en las mismas, tratando de cerrarlas ya sea a corto, medio o largo plazo
segun sea el caso. Esta gestion de las incidencias de auditorias debe realizarse entre siete y diez dias
maximo desde que los informes estén disponibles en el software (reciben un email a sus cuentas
personales), debiendo quedar todas completadas (ya cerradas) o en progreso (pendientes de algun detalle
por solventar para poder cerrarse), y no pudiendo existir incidencias no completadas (sin ningun tipo de
tratamiento) transcurrido este periodo.

Tanto la puntuacién obtenida en las auditorias, como la correcta gestidn de las no conformidades,
son objetivos que se les marcan a los responsables del hotel por parte de la central corporativa, y son
usadas como herramientas de valoracién del trabajo que desarrollan y cumplen dentro de sus funciones.
Para poder verificar esto, personal de la central de la empresa, normalmente los responsables corporativos
del Departamento de Alimentos y Bebidas (A&B), asi como de los Departamentos de Operaciones, Calidad
y Seguridad Alimentaria, tienen también sus cuentas de acceso al software donde pueden observar la
evolucién de todos los hoteles. Ademas, mensualmente reciben informes detallados con los resultados de
los parametros evaluados en cada caso.

Enla Figura 9 se resume el procedimiento de auditorias higiénico—sanitarias de alimentos y bebidas
(A&B) seguido en los hoteles, con una frecuencia mensual, y que se ha descrito en detalle en el presente
apartado.

Llegada del personal especializado de la empresa externa
(sin previo aviso)
|
Realizacion de auditoria higiénico-sanitaria en todas las areas de cocinas, bares y restaurantes,
valorando todos los procedimientos de trabajo tedrico-practicos desde la recepcién al consumo
de alimentos empleando un checklist de comprobacion digital
(duracidn 4 horas aprox.)

+ Instalaciones (estado de instalaciones y equipos)
+ Documentacién (sistema de autocontrol implementado y documentos asociados)
* Procesos (Buenas Practicas de Trabajo y procedimientos de seguridad alimentaria)

!
Al finalizar la auditoria, el auditor hace un resumen de la misma a un responsable del hotel
(ir trabajando con las incidencias detectadas)
El auditor carga los resultados de la auditoria en el software web de la empresa en 2-7 dias max.
(no conformidades, medidas correctoras recomendadas, fotos y puntuacion final 0-100)
!
Los responsables de cada hotel acceden con sus cuentas a la web para gestionar las incidencias
(deben completarlas o dejarlas en progreso en maximo 7-10 dias desde su carga — aviso por email)
Las puntuaciones obtenidas y la correcta gestion de las no conformidades son objetivos

corporativos fijados a los responsables de cada hotel para valorar su trabajo y funciones

Figura 9: Resumen del procedimiento de las auditorias higiénico—sanitarias de alimentos y bebidas
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2.3.2 Analisis de muestras en laboratorio

Se contrat6 un laboratorio externo referente en el sector para realizar un plan de andlisis en los
hoteles. Este laboratorio referia varias certificaciones de calidad para sus procesos internos, analiticos y
toma de muestras. El plan de andlisis no abarcé solamente alimentos y superficies de trabajo por donde
pasan alimentos, sino también dispensadores de bebidas, hielo, agua de abasto y piscinas y jacuzzis
presentes en el hotel, aunque para este trabajo, nos hemos centrado s6lo en los que afectan a la seguridad
alimentaria (todos los indicados excepto piscinas y jacuzzis).

Los anélisis de laboratorio se realizaron desde febrero de 2018 a marzo de 2020 (26 meses) y
tuvieron una frecuencia mensual, trimestral o semestral segun el caso, y tanto esta frecuencia, como los
parametros evaluados en cada caso y el nimero de muestras recogidas en cada hotel, fueron realizadas
en base a un andlisis de gestion del riesgo evaluado por los responsables corporativos de los hoteles, en
acuerdo con el laboratorio. Con este plan se buscd cubrir no sélo las exigencias legales de referencia, sino
ademas otros requisitos mas restrictivos que mejoraran los estandares de seguridad implementados en los
hoteles, teniendo en cuenta otras recomendaciones cientifico—técnicas y valorando el coste-beneficio de
estos. Este factor se considera muy importante y decisivo a la hora de confeccionar un buen plan analitico
para poder ajustarse adecuadamente a los presupuestos que la empresa tiene disponibles para este fin.

La eleccion de las frecuencias de analisis, parametros analiticos y nimero de muestras realizadas
varié ligeramente durante el tiempo de estudio en base a recomendaciones de los Inspectores de Sanidad
y Tour Operadores, ya fuera por nuevas imposiciones legales o comerciales, como por variaciones en los
andlisis de riesgo a medida que se fueron obteniendo resultados o por las modificaciones anuales de los
presupuestos corporativos disponibles para estas tareas. En la Tabla 6, se puede observar el plan de
andlisis de laboratorio completo, por hotel, la media de las muestras analizadas mensualmente tanto de
aguas de abasto y hielo, de superficies y de alimentos, asi como el total de muestras recogidas en cada
uno de los establecimientos durante todo el periodo de estudio.

En todos los hoteles se recogio el mismo nimero de muestras de superficies (3), pues se realizaban
todos los meses andlisis de microorganismos aerobios mesdfilos, enterobacterias y Listeria monocytogenes
en diferentes superficies. Las variaciones en las muestras de agua y hielo recogidas dependieron del
numero de maquinas de hielo presentes en cada hotel. Se realizaron, al menos, una analitica de agua y
una de hielo de forma mensual, incrementandose el nimero de muestras en caso de existir mas maquinas
para produccion de hielo en las instalaciones. Por (ltimo, se realizaron al menos, analisis mensuales de
dos alimentos frios y uno caliente, ajustandose el nimero de muestras a las variaciones segun el nivel de
riesgo asignado a cada establecimiento durante el tiempo de estudio. Este nivel de riesgo fue estimado en
base al tamafio de las instalaciones, al nimero de puntos de venta, asi como a las puntuaciones obtenidas
en las auditorias o0 a la aparicion de un mayor o menor nimero de positivos durante el tiempo de estudio.
Asimismo, tras el primer afio de estudio, y siguiendo las indicaciones de los Técnicos Inspectores de Salud
Publica, se implementé la recogida de muestras para la determinacion de Listeria monocytogenes en
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comidas preparadas, aplicando el criterio de n=5, a fin de cumplir las exigencias del Reglamento 2073/2005,
sobre criterios microbiolégicos aplicables a los alimentos.

Tabla 6: Total de muestras analizadas y desglose mensual segun el tipo de muestra

TOTALDE MUESTRAS ANALIZADAS MEDIA DE MUESTRAS ANALIZADAS AGUAS+HIELO SUPERFICIES
HOTEL (2018-2020) (MENSUAL) (MENSUAL) {MENSUAL) ALMENTOS(MENSUAL
1 XL 919 3 3 34
2 m 854 2 3 34
3 254 977 3 3 34
4 u 931 3 3 34
5 254 977 3 3 34
6 2 919 3 3 34
7 316 12,15 3 3 56
3 315 2,12 3 3 56
9 5 942 3 3 34
10 20 769 2 3 2
1 52 9,69 3 3 34
1 a7 1065 3 3 45
13 2 10,02 3 3 45
14 iE 896 2 3 34
15 23 073 3 3 34
16 19 958 3 3 34
1 il 850 2 3 34
18 0 769 2 3 23
19 m 896 2 3 34
2 30 11,54 4 3 45
2 19 958 3 3 34
ToTAL 5200 200 58 B 66-80

Como en el caso de las auditorias externas, el personal del laboratorio externo acudié a tomar las
muestras a los hoteles una vez al mes y sin previo aviso. Se tomaron las muestras correspondientes al mes
en curso y se llevaron de inmediato para que fueran analizadas en las siguientes 24 horas, cumpliéndose
las condiciones idoneas de conservacion y transporte desde su recogida hasta el analisis. Es de importancia
resaltar que tanto la empresa encargada de realizar las auditorias, como el laboratorio encargado de
recoger y analizar las muestras, fueron diferentes, asegurando por completo la independencia de ambos
resultados.

Todos los meses, los Directores y Jefes de Departamento, asi como los responsables corporativos
de Operaciones, Calidad y Seguridad Alimentaria, recibieron por email los informes de las analiticas
realizadas con los resultados completos de las mismas. Estos, en caso de ser negativos (sin incidencias a
resefiar), fueron archivados con el resto de documentacién de los sistemas de autocontrol de cada hotel,
para cuando se requirieran por parte de terceros para su consulta y verificacion/validacién. Toda esta
documentacion, se incluyé en los directorios electrénicos corporativos de cada hotel, para que estuviera
siempre disponible cuando se necesitara.
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En caso de detectarse alguin tipo de incidencia en los mismos (positivos), sobre todo en el caso de
parametros microbiol6gicos que pudieran suponer un riesgo para la salud de los clientes de los hoteles, el
laboratorio avisd de inmediato a los responsables y personal corporativo en estas labores, de cada hotel
afectado, para que pudieran actuar rapidamente, sin necesidad de esperar a los informes completos. Este
aviso generalmente fue por email, aunque en casos mas graves, se realiz6 por teléfono. Para estos casos,
existia un procedimiento basado en fichas de contaminacién, en las que los responsables del Departamento
afectado, asesorados por los responsables corporativos y el laboratorio, tenian que evaluar todos los
procesos relacionados con la muestra y buscar el posible origen de la causa de la contaminacién. Tras
esto, se debian establecer medidas correctoras a fin de optimizar los procedimientos y solucionar el
problema, evitando que se repitiera. Estas fichas, una vez realizadas, fueron firmadas por todos los
responsables del hotel implicados y almacenadas con el resto de los informes de anélisis de laboratorio,
como prueba de la mejora constante de los sistemas de autocontrol y gestion de la seguridad alimentaria
implementados en el hotel.

En la Figura 10 se resume el procedimiento de anélisis de muestras en laboratorio seguido en los
hoteles, con una frecuencia mensual, trimestral o semestral, segun el tipo de muestra, parametro y hotel, y
que se ha descrito en detalle en el presente apartado.

I ANALISIS DE MUESTRAS DE LABORATORIO EN HOTELES (MENSUAL / TRIMESTRAL / SEMESTRAL) I

Llegada del personal especializado de la empresa externa
(sin previo aviso)
|
Realizacion de la toma de muestras de acuerdo al plan analitico disefiado y acordado por
asesores externos y responsables corporativos para cada hotel
(alimentos, superficies de trabajo, dispensadores de bebidas, hielo y agua de abasto)

* Frecuencia (mensual, trimestral o semestral segun cada caso)

* Parametros evaluados (segin normativa legal y otras recomendaciones cientifico técnicas)

* Nuamero de muestras (segun resultados de analisis de riesgo y evaluacién de coste-beneficio)

Inicio del analisis de las muestras en menos de 24 horas desde su recogida
(cumpliendo condiciones de muestreo, almacenamiento y transporte dptimas en todo momento)
Remisién de informes de resultados de forma mensual a los responsables de los hoteles
(en caso de ser negativos y conformes, se archivan para cuando se requieran)

!

En caso de resultados fuera de rango, el laboratorio avisa al hotel sin esperar al informe completo
(aviso por email y/o teléfono para actuar y aplicar medidas correctoras de inmediato)

Los responsables del hotel, asesorados por personal del laboratorio y corporativo, revisan y
corrigen los procedimientos seguidos y lo reflejan en la ficha de contaminacién correspondiente

Figura 10: Resumen del procedimiento de andlisis de muestras en laboratorio en los hoteles a estudio

En cualquiera de los casos descritos a continuacion (alimentos, superficies y aguas de abasto), una
vez tomada la muestra de forma correcta, se conservé en refrigeracion hasta su posterior andlisis. En el
caso de que fuera necesario, se le afiadié diluyente o conservante a fin de garantizar que se mantuviera la
muestra en condiciones adecuadas hasta su analisis. El analisis se comenzé a realizar siempre en un
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maximo de 24 horas tras la recogida de la muestra, a fin de reducir el tiempo en que puede verse afectada
y condicionar la fiabilidad de los resultados obtenidos.

Los procedimientos de toma de muestras y los parametros analizados para cada caso fueron los
siguientes:

¢ Alimentos: Las muestras se introdujeron en un envase de plastico estéril con los instrumentos
para su recogida (depresores, cucharas, tijeras, cuchillos o tenedores estériles, etc.), similares a
los de la Figura 11. Se dispuso de rotuladores o etiquetas autoadhesivas para identificar de forma
inequivoca cada muestra y de un sistema que permitié mantener las muestras recogidas en
refrigeracion (nevera portatil o similar). El protocolo para la recogida de muestras fue el siguiente
(Eurofins—LGS Megalab, 2018):

1. Lavado y desinfeccién de manos. Preferiblemente se utilizaron guantes.

2. En alimentos envasados se recogieron los envases suficientes hasta llegar al peso deseado.
Si los envases eran muy grandes o de dificil manejo, se abrieron con utensilios estériles
cogiendo de todos los ingredientes del producto, tomando una muestra representativa en un
recipiente menor con el peso deseado.

3. En alimentos no envasados o a granel, se tomé la cantidad minima necesaria (200gr o ml),
desechandose las capas superficiales al estar mas expuestas al deterioro y la contaminacién,
recogiendo la muestra del centro del producto.

4. Si el producto tenia salida por un conducto (dispensadores de bebidas, por ejemplo) se
desecharon las primeras porciones.

5. Los liquidos se agitaron en el envase previamente a su paso a los recipientes estériles para
asegurar la homogeneidad muestral.

Figura 11: Material utilizado para la toma de muestras
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Los métodos de analisis para cada microorganismo investigado, segun indicaciones del
Reglamento 2073/2005 y recomendaciones del Real Decreto 3484/2000 (ya derogado), se
describen a continuacién, incluyéndose en la Tabla 7, los limites criticos establecidos por el Real
Decreto que se han considerado para este estudio, si bien el Reglamento 2073/2005 hace
indicaciones sobre los criterios de ciertos alimentos, pero no los contempla para las comidas
preparadas.

Tabla 7: Limites criticos de los parametros microbioldgicos analizados por tipo de alimento

COMIDAS SIN TRATAMIENTO TERMICO COMIDAS CON TRATAMIIENTO TERMICO
MICROORGANISMOS INDICADORES
Satisfactorio: <10° ufc/g Satisfactorio: <10* ufc/g
AEROBIOS MESOFILOS Aceptable: 10°- 108 ufc/g Aceptable: 10*- 10° ufc/g
Insatisfactorio: >10 ufc/g Insatisfactorio: >10° ufc/g
Satisfactorio: <10% ufc/g Satisfactorio: <10 ufc/g
ENTEROBACTERIAS Aceptable: 10°- 10* ufc/g Aceptable: 10- 102 ufc/g
Insatisfactorio: >10* ufc/g Insatisfactorio: >102 ufc/g
TESTIGOS DE FALTA DE HIGIENE
Satisfactorio: <10 ufc/g
ESCHERICHIA COLI Aceptable: 10— 10° ufc/g Ausencia/g
Insatisfactorio: >10% ufc/g
Satisfactorio: <10 ufc/g Satisfactorio: <10 ufc/g
STAPHYLOCOCCUS AUREUS Aceptable: 10~ 102 ufc/g Aceptable: 10- 10? ufc/g
Insatisfactorio: >10? ufc/g Insatisfactorio: >10° ufc/g
PATOGENOS
SALMONELLA SPP. Ausencia/25g Ausencia/25 g
Satisfactorio: <10 ufc/g
LISTERIA MONOCYTOGENES Aceptable: 10- 10 ufc/g Ausencia/25 g
Insatisfactorio: >102 ufc/g

- Aerobios mesoéfilos: Andlisis segin UNE-EN ISO 4833-1: Microbiologia de la cadena
alimentaria. Método horizontal para el recuento de microorganismos. Parte I: Recuento de
colonias a 30°C mediante la técnica de siembra en profundidad.

- Enterobacterias: Andlisis seguin UNE —EN ISO 21528 - 2: Microbiologia de la cadena
alimentaria. Método horizontal para la deteccién y el recuento de Enterobacteriaceae. Parte
2: Técnica para el recuento de colonias.

- E. coli: Andlisis segun PNE-1SO 16649-2: Microbiologia de los alimentos para consumo
humano y animal. Método horizontal para la enumeracién de Escherichia coli beta
glucuronidasa positivo. Parte 2: Técnica de recuento de colonias a 44°C utilizando 5—bromo
—4—cloro—3—-indol beta—D—glucuronato.
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Staphylococcus aureus: Analisis segun UNE-EN ISO 6888-2: Microbiologia de los alimentos
para consumo humano y animal. Método horizontal para el recuento de estafilococos
coagulasa—positivos (Staphylococcus aureus y otras especies). Parte 2: Técnica que utiliza
el medio de agar de plasma de conejo y fibrindgeno.

Listeria spp.: Analisis segun UNE-EN ISO 11290-2: Microbiologia de la cadena alimentaria.
Método horizontal para la deteccion y el recuento de Listeria monocytogenes y de Listeria
spp. Parte 2: Método de recuento.

Salmonella spp.: Andlisis segin UNE - EN ISO 6579 — 1: Microbiologia de la cadena
alimentaria. Método horizontal para la deteccién, enumeracién y serotipado de Salmonella.
Parte 1: Deteccién de Salmonella spp.

o Superficies: Los métodos de toma de muestra utilizados segun normativa UNE-EN ISO 18593:

2019, dependiendo de la superficie muestreada y el utensilio utilizado fueron (Figura 12):

Placas de contacto: Se utilizaron placas Rodac o lenglietas con agares comerciales para la
toma de muestras de zonas planas y de facil acceso, presionando el agar unos segundos
contra la superficie a muestrear, sin frotar ni arrastrar, a fin de medir la contaminacién en un
tamario de superficie concreto.

Hisopos: Se emplearon para acceder a zonas pequefias y de dificil acceso, aunque también
en zonas planas empleando una plantilla con un area conocida (generalmente de 100cm?).
Segun la zona a muestrear, se utilizaron hisopos humedecidos con diluyentes/neutralizantes
en superficies secas, 0 hisopos secos en superficies humedecidas, frotandolos por toda la
plantilla en ambos sentidos, en el caso de superficies de facil acceso, o bien procurando
obtener la muestra mas representativa posible en zonas con mayor dificultad.

Figura 12: Placas de superficie y tubo de caldo de cultivo con hisopo
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Para el caso de evaluaciones del grado de limpieza y desinfeccion de las superficies

susceptibles de contactar con los alimentos y puesto que no hay normativa legal de referencia que

fije unos limites criticos para diferentes microorganismos (salvo para Listeria monocytogenes en

alimentos de riesgo), se siguieron las recomendaciones indicadas por Carretero y Romay et al.,

(2015). Los criterios seguidos en cada caso han sido los siguientes:

Aerobios mesdfilos: Se usaron placas Rodac de 10cm de diametro con agar PCA (Plate Count
Agar) para el muestreo de las superficies, posteriormente incubadas a 37°C durante 24 horas
para su recuento. En base al resultado obtenido en el recuento, se fijaron tres niveles de riesgo:
Satisfactorio si el recuento era inferior a 10 ufc/placa, aceptable si los valores estaban entre 10
y 20 ufc/placa e insatisfactorio o inaceptable si el recuento presentaba valores superiores a 20
ufc/placa, siendo registrados como valores positivos y recomendandose aplicar las medidas
correctoras oportunas segun la superficie afectada.

Enterobacterias: Se utilizaron placas Rodac de 10cm de diametro con agar VRBG (Violet Red
Bile Glucose Agar) para el muestro de las superficies, posteriormente incubadas a 37°C durante
24 horas para su recuento. De nuevo se fijaron tres niveles de riesgo, aunque con restricciones
en cuanto a los limites criticos: Satisfactorio si el recuento era inferior a 5 ufc/placa, aceptable
si los valores estaban entre 5 y 10 ufc/placa e insatisfactorio o inaceptable si el recuento
presentaba valores superiores a 10 ufc/placa, siendo registrados como resultado positivo y
recomendandose aplicar las medidas correctoras oportunas segun la superficie afectada.

Listeria monocytogenes: Se utilizaron hisopos estériles (Pre—moistened Path— Check Hygiene
swabs, Microgen Bioproducts Ltd.) para la recogida de muestras de superficies de 10cm2 que
fueron posteriormente incubadas en tubos de 3ml con medio especifico para Listeria (Path—
Check Hygiene Lysteria Detection Broth, Microgen Bioproducts Ltd.) a 25°C entre 24 y 48 horas
para su determinacion, considerandose positivos cuando el color vird a negro. En este caso y al
tratarse de patdgenos alimentarios incluidos en la normativa europea de referencia (Reglamento
2073/2005) el limite critico fijado como referencia para esta bacteria en superficies limpias y
desinfectadas fue siempre de ausencia.

Aguas de abasto y hielo: Siguiendo las pautas marcadas por la normativa vigente sobre el
control de aguas de abasto (Real Decreto 140/2003 y Resolucién 1067 de 2008), las muestras
se tomaron en envases de vidrio neutro o polietileno estériles. En el caso de que el agua tuviera
desinfectantes, como en la mayoria de las muestras analizadas, se neutralizé en el momento del
muestreo utilizando, al menos, 20 mg de tiosulfato sédico/litro de agua en envases comerciales
ya preparados. El tiosulfato de sodio no tiene efecto alguno sobre la muestra, por lo que también
se utilizé para las aguas no cloradas.
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Para recoger la muestra se colocé el bote abierto bajo el grifo, dejandose correr el agua
de 15 a 20 segundos, no llenandolo por completo, dejando un espacio interior para facilitar la
homogeneizacion de la muestra cuando fuera a analizarse. Las muestras para analizar fueron
simples (obtenidas en un unico punto de muestreo), en ningun caso fueron compuestas ni
integradas. El volumen minimo recogido fue de 500 ml, siendo necesario 1000 ml méas para el
andlisis de Legionella spp.

Siguiendo las instrucciones del ITOXDEF (2016), se procurd realizar el andlisis antes de
que transcurrieran seis horas desde la toma de la muestra, retrasandose hasta un maximo de
24 horas y manteniendo las muestras en oscuridad y refrigeradas entre 2 y 8°C durante su
almacenamiento y transporte, nunca congeladas.

La normativa de referencia (Real Decreto 140/2003) fija limites criticos para distintos
parametros fisico—quimicos (color, sabor, olor, cloro libre 0 combinado residual, pH, turbidez,
conductividad, presencia de metales, etc.), de los que también se analizaron aquellos necesarios
a fin de garantizar el cumplimiento de la legislacion vigente, aunque solo se describen a
continuacion los criterios microbiolégicos fijados y que son de interés en este apartado:

- Bacterias coliformes y E. coli: Andlisis segin UNE-EN 1SO 9308-1 o UNE-EN ISO 9308-
2. El criterio legal de referencia es de ausencia.

- Aerobios mesdfilos: Microorganismos cultivables—recuento de colonias a 22°C segin UNE
—ENISO 6222. El criterio legal de referencia es de ausencia.

- Enterococos: Andlisis segin UNE-EN ISO 7899-2. El criterio legal de referencia es de
ausencia.

- Pseudomonas aeruginosa: Se hace referencia a este parametro en la normativa sobre
explotacion y comercializacion de aguas minerales naturales y aguas de manantial
envasadas para consumo humano (Real Decreto 1798/2010). La metodologia de referencia
para este analisis fue la indicada en la UNE-EN ISO 16266, fijandose también un criterio de
ausencia para este microorganismo.

- Legionella spp.: Aunque no se trata de un microorganismo de transmisién alimentaria sino
respiratoria, también se determind su presencia en base a los criterios higiénico—sanitarios
para su prevencién y control que vienen marcados en el Real Decreto 865/2003 y en la
norma UNE 100030 complementaria al mismo, sobre prevencién y control de la proliferacion
y diseminacion de Legionella en instalaciones. La metodologia de muestreo y analisis se
realizé segun UNE—-EN ISO 11731 y los diferentes limites criticos y actuaciones a seguir en
el caso de resultados positivos fueron los indicados en la normativa de referencia.

- Listeria spp.: En el caso del hielo, de acuerdo con las indicaciones de Moragas y Valcarcel
(2020), se consideraria en el Reglamento 2073/2005, por tanto, debe fijarse en este producto
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su determinacion de acuerdo con dicha normativa siendo el criterio legal de referencia de
100 ufc/g.

2.3.3 Encuesta de satisiaccion de consumidores

Con el fin de mejorar la imagen de marca y la reputacion de los establecimientos en base a los
comentarios realizados por los clientes y usuarios en las redes, asi como para evaluar el grado de
satisfaccion del consumidor, se recurrié a los servicios de una empresa, también independiente y diferente
de las dos anteriores, ampliamente contrastada en el sector de la gestion de la reputacion online de
empresas.

Esta empresa dispone de un algoritmo que funciona como un macro motor de bisqueda en internet
acerca de opiniones de personas sobre un determinado negocio en diferentes portales de opinién (Booking,
Facebook, Tripadvisor, etc.), permitiendo el acceso unificado a todas estas fuentes de informacion y
traduciéndolo en una puntuacion que permite comparar empresas y establecimientos entre si, posibilitando
simplificar la gestion de la reputacion online y buscar y responder a estas opiniones de una forma mucho
més sencilla y eficaz.

Ademas de lo anterior, este software permite a las empresas crear sus propios cuestionarios de
satisfaccion del cliente para poder enviarlos a los usuarios que faciliten su direccién de email y den su
consentimiento expreso, para que realicen una valoracién de los servicios recibidos una vez que finalice su
estancia. Dicha encuesta cubre todos los departamentos y servicios de un hotel, pero para el presente
trabajo, solo se utilizé como fuente de datos la parte correspondiente al servicio de alimentos y bebidas,
que es la que se relaciona con el objeto de estudio de esta Tesis.

La encuesta fue creada por el Departamento de Calidad y Operaciones corporativo de los hoteles,
en conjunto con los especialistas de la empresa prestadora del servicio, adaptandose posteriormente a las
instalaciones y servicios de cada hotel de forma especifica. Ademas, fue revisada de forma anual para
poder actualizarla en base a la experiencia y los resultados obtenidos, en aras de optimizar la gestion y
aumentar la tasa de respuesta y la utilidad de los datos extraidos de la misma. El periodo de recogida de
encuestas abarco desde junio de 2018 a marzo de 2020 (22 meses) y el cuestionario completo se facilita
en el Anexo II.

El cuestionario se estructurd de tal forma que inicialmente el cliente sélo valoraba los servicios de
alimentos y bebidas a los que acudio de un modo general. Estos servicios fueron:

e Desayuno.
o Almuerzo (a valorar en cada restaurante que tuviera el hotel).
o Cena (a valorar en cada restaurante que tuviera el hotel).

o Bares (a valorar en cada bar que tuviera el hotel).

46



ABEL VERDU SANTANA Tesis Doctoral

Cada uno de estos servicios se puntuaba de 1 a 5 segun la escala Likert, siendo 1: muy mal, 2: mal,
3: aceptable, 4: bien, 5: muy bien. Si algun servicio era valorado con un 3 0 menos, se desplegaba otra
serie de cuestiones a fin de recabar mas informacion sobre el motivo del descontento, siendo las preguntas
similares para los servicios de desayuno, almuerzo y cena, e incluyendo nuevas valoraciones de 1 a 5
sobre:

e (Calidad.
e Variedad.

e Servicio.

Si algun cliente valoraba de nuevo alguno de los apartados anteriores con un 3 0 menos, se le
mostraban una serie de items para que pudiera seleccionar uno o mas de ellos, a fin de indagar en qué se
podia mejorar. Estos items, iguales para los servicios de desayuno, almuerzo y cena, eran:

o Calidad:
- Calidad de la comida.
- Temperatura de la comida.
- Presentacion de la comida.
- Show-cooking (limpieza, tiempo de espera y atencion).
- Otros (a detallar por el cliente).

o \Variedad:
- Variedad de las comidas.
- Variedad de bebidas
- Otros (a detallar por el cliente).

o Servicio:
- Trato / Atencion.
- Rapidez.
- Presentacién de las mesas.
- Atmosfera del restaurante.
- Otros (a detallar por el cliente).

En el caso especifico del servicio de bar, cuando la valoracién era de 3 0 menos la lista de items se
desplegaba directamente para que el cliente sefialara uno o varios motivos por los cuales no se sentia
satisfecho, sin clasificar ni calificar previamente el motivo dentro de los apartados de calidad, variedad y/o
servicio. En este caso, la encuesta incluia los siguientes apartados:

Atmésfera.

Calidad del servicio.
Calidad de las bebidas.
Variedad de las bebidas.
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e (Calidad de las comidas.

o Variedad de las comidas.

o Limpieza.

o Qtros (a detallar por el cliente).

Con estos filtros se conseguia que los clientes satisfechos contestaran de forma rapida y sencilla,
respondiendo al menos a los cuatro servicios principales, y que aquellos que tuvieran alguna discrepancia,
indicaran la razon concreta de su descontento. Asi se buscd facilitar la cumplimentacion de la encuesta y
subir la tasa de respuesta, pues en ocasiones los clientes no colaboran en este tipo de actividades.

Para gestionar su reputacién online y acceder a los resultados de las encuestas a fin de poder
responder en caso necesario, cada responsable de los hoteles, generalmente Direccion y Jefes de
Departamento, disponia de sus cuentas de usuario que le daban acceso a toda la informacién relacionada
con su establecimiento. Esta informacion se actualizaba diariamente en la web, facilitindose puntuaciones
generales y por departamento que fueron utilizadas como medidores de la calidad del servicio prestado y
sobre las cuales los departamentos corporativos fijaban objetivos para la mejora constante. Para ello, el
personal corporativo también tuvo acceso a la informacion, ya fuera de forma detallada a través de sus
cuentas de acceso o por medio de informes resumidos que con periodicidad semanal o mensual les eran
remitidos por email.

La Figura 13 resume el procedimiento de encuestas de satisfaccién de los clientes por estancia,
para los servicios de alimentacion y bebidas de los hoteles, descrito en detalle en el presente apartado.

Gastlén de comantarios y reputacion online unificados en una sola plataforma web
(de portales de opinidn varios y/o a través de cuestionarios de satisfaccion post-estancia propios)

'
Centralizacién de comentarios en portales de opinién y de los resultados de las encuestas post-
estancia proplas para evaluar sus resultados de forma unificada y mds sencilla
(normalizar los resultados implica poder comparar con otros hoteles / competidores)
+ Creacién de la encuesta propla (adaptada a cada hotel)
* Cubre todos los serviclos del hotel (nos centraremos sélo en resultados de A&B)

\
Al tarminar su estancia, el cliente que deja su email recibe la encuesta para cumplimentarla, o
blen, deja su comentario en otra plataforma de opinién de su eleccion
(el software analiza y muestra los resultados de todas estas fuentes)
El software actualiza esta informacién al momento por lo que hay actualizaciones diarias
{puntuaciones genéricas del hotel y por departamento)

Los responsables de cada hotal acceden con sus cuentas a la web para gestionar los comentarios
(deben contestarlos en méximo 48 horas desde su carga = aviso por email)
Las puntuaciones obtenidas y |a correcta gestién de los comentarios son objetivos corporativos
fijados a los responsables de cada hotel para valorar su trabajo y funclones

Figura 13: Resumen del procedimiento de encuestas de satisfaccion de los clientes
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2.4 Estudio estadistico

El proposito de este andlisis estadistico fue identificar los factores asociados a la tasa de
contaminacion en hoteles de Canarias. Se trata de un estudio prospectivo basado en una muestra aleatoria
de 21 hoteles. Los datos de la ocupacion y de los trabajadores se recogieron mensualmente desde febrero
de 2018 hasta marzo de 2020 (26 meses de seguimiento). Por tanto, el niumero total de observaciones fue
de 21x26=2546. Evaluadores externos realizaron auditorias mensuales durante todo el periodo de
seguimiento dando una puntuacién por hotel y mes. En cada hotel y mes, se tomaron muestras aleatorias
de diferentes tamafios de articulos y se determiné la cantidad de contaminados. También se realizaron
encuestas de satisfaccidn de los clientes mensuales desde junio de 2018 hasta marzo de 2020 (22 meses).
En este caso, el nimero total de observaciones fue de 21x22=462.

Los principales datos disponibles para el analisis correspondieron a una muestra aleatoria de 21
hoteles seleccionados en las Islas Canarias. Para cada hotel se disponia de datos sobre el nimero de
habitaciones, de bares y de restaurantes. La categoria del hotel venia dada por el nimero de estrellas.

2.4.1 Datos de seguimiento

El conjunto de datos de seguimiento tiene la siguiente forma:
{(HOtel; Mes, XHotel,Mesr MueStraHotel,Mes; ContHotel,Mes)}

siendo:

- Mes=2018.02, ....., 2020.03 (26 meses de seguimiento)

- Xnotei,mes = Denota a cada una de las variables o marcadores que fueron observados en cada

uno de los 21 hoteles a lo largo del periodo de seguimiento. Dichas variables fueron:
* Numero de operarios de cocina.

* Recuento del personal de bares.

*  Coste medio mensual del hotel.

* Porcentaje medio mensual de ocupacion.

* Puntuacién media mensual correspondiente a las auditorias. Evaluadores externos realizaron
auditorias mensuales en cada uno de los hoteles y a lo largo del periodo analizado.

*  Encuesta. Entre junio de 2018 y marzo de 2020, se realiz6 una encuesta mensual en cada
uno de los hoteles en relacién con sus diferentes servicios. Las encuestas consistieron en
cuatro preguntas con cinco opciones de respuesta cada una, ampliables segun las
respuestas elegidas, segun descrito en el apartado correspondiente.
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- Datos de contaminacion: para cada hotel y en cada mes de seguimiento se selecciond una

muestra aleatoria de items de tamafio Muestray,te; mes Y S determing el recuento de

elementos contaminados Contpyee; mes COrTespondientes a la muestra.

2.4.2 Analisis estadistico

o Datos fijos del hotel: Para los datos de los hoteles, las variables categéricas se expresan como
frecuencias y porcentajes, mientras que las continuas como medianas y rangos intercuartil (RQ
= percentiles 25-75).

e Datos de seguimiento: Dado que estos datos estan anidados en los hoteles (se observan dentro
de cada hotel), se utilizaron para su representacion modelos de multinivel (Figura 14). Tales
modelos suponen que el muestreo se realiza en etapas (0 de modo jerarquizado).

En esta investigacion se seleccion6 en primer lugar una muestra aleatoria de 21 hoteles
de la poblacién de hoteles de Canarias (primer nivel). Posteriormente, dentro de cada hotel se
observd a lo largo de un periodo de 26 meses un conjunto de variables dentro de un mismo nivel
(precios medios mensuales, puntuaciones de auditorias externas, recuentos de personal, tasa
de ocupacion, etc.). Se designaron genéricamente a las variables observadas en el segundo
nivel por Xpoter mes, €Xpresando su dependencia del Hotel, el cual es obviamente un efecto

aleatorio dado que los hoteles se seleccionaron aleatoriamente, y del mes en el que se recoge
la observacion, siendo éste un efecto fijo, pues no se realizé ninguna seleccion aleatoria (lo seria
si se hubiera realizado una seleccion aleatoria de meses). De esta forma, los modelos para
representar el conjunto de datos Xp,te; mes reciben el nombre de modelos de efectos mixtos,
pues combinan el efecto aleatorio del hotel con el fijo del mes.

Asi pues, se asume que los datos correspondientes a cada marcador Xyoter mes
obedecen a un modelo mixto aditivo de la forma (Laird y Ware, 1982 y Hastie y Tibshirani, 1995):

XHotel,Mes =pu+ S(Mes) + byoter + €Hotel,Mes

siendo:
*  p = Término independiente (interseccion).

* s(+) = Una funcién del mes, la cual se estima no paramétricamente mediante splines

cubicos.
* byoter = Efecto aleatorio de hotel (variabilidad entre hoteles).

¥ eyotelmes = Variabilidad intra — hotel.

Se asume que by,te;: Hotel = 1, ..., 21 son variables aleatorias independientes y
distribuidas N (0, 0,) y para cada hotel y que epoter mes SON también variables aleatorias

independientes y distribuidas N (0, g,,).
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Notese que el uso de los splines clbicos supone que el modo en el que varid
mensualmente el marcador lo determinan directamente los propios datos (estimaciéon no
paramétrica). Esta es una muy necesaria flexibilidad en la modelizacion para identificar
adecuadamente el modo de evolucién de los datos.

La existencia de regresion se constatdé mediante el test de razon de verosimilitudes, esto
es, comparando el modelo estimado con el modelo nulo, que solamente incluye el efecto
aleatorio de hotel.

=
D —
- —— Hotel 4 —— Hotel 10 —— Hotel 12
c | . L] ® -
(=3}
= 8
S
3
<< 2 -
o |
w o ——
(=D - & .
] -
O I I I N I O I I I D
2018-02 2018-06 2018-10 2019-02 2019-06 2019-10 2020-02
Meses

Figura 14: llustracién de un modelo multinivel para las auditorias externas

El proceso multinivel fue como sigue: en la primera fase, el investigador seleccioné 21
hoteles al azar. En la Figura 14 se muestran tres de estos hoteles (4, 10 y 12). Una vez
seleccionado cada hotel se realizaron las auditorias externas mensualmente. Las puntuaciones
otorgadas para cada hotel y mes son representadas por los puntos (un color diferente para cada
hotel). Estos puntos estan generados por un patrén especifico, que son las curvas con colores
representadas por cada hotel. Subyaciendo a todas las curvas individuales, esta la curva global
(en color negro), la cual genera las curvas individuales. La curva global es i + s(Mes). La
expresion de las curvas individuales es i + s(Mes) + byoter - POrtanto, by te; representa el
efecto aleatorio de hotel (la discrepancia entre el patron global y el patrén especifico de cada
hotel). Sin embargo, las puntuaciones observables estan sujetas a perturbaciones aleatorias.
Mas concretamente, la trayectoria del hotel u + s(Mes) + byote; N0 €S observable
directamente; lo que si es observable es: Xy orer mes = U + S(Mes) + byoter + €hoter mes-
Por tanto, eyoter mes COMesponde a las perturbaciones que se producen sobre la trayectoria

individual.
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o Datos de contaminacion: Los datos de contaminacion en esta investigacion fueron también datos
de seguimiento, pero suponen un tercer nivel de observacidn. Mas concretamente, en cada hotel
(nivel 1) y mes (nivel 2) se realizé un muestreo aleatorio de elementos del hotel del tamafio

Muestragyte; mes- EN cada una de las unidades seleccionadas se determind entonces la
presencia, 0 no, de contaminacion y denotamos por Contyyeer mes €l recuento de unidades

contaminadas. Uno de los objetivos de esta investigacion fue determinar el modo en el que las

tasas de contaminacion varian con las variables Xp,¢e; pmes- Una modelizacion natural para

Contyoter mes €S la distribucion de probabilidad binomial. Por tanto, se asume que:

ContHotel,Mes ~ binomial (MueStraHotel,MeSJ pHotel,X (XHotel,Mes))

siendo:
In (pHotel,X(Z)) =a+ S(Z) + bHotel

donde Ppoterx (X Hotel,Mes) es la probabilidad de que una unidad aleatoriamente
seleccionada esté contaminada segun el hotel (efecto aleatorio) y el valor X ote; pmes- NOtese
que cada hotel y marcador (X) tiene asociada su propia funcion pyo¢e; x (2). Se hara referencia

también a esta funcién como la tasa de contaminacion. Esto es: tasa de unidades contaminadas
segun hotel y marcador (X) cuando éste toma el valor z.

En este modelo de regresidn binomial, “/n " representa el logaritmo natural, a es una
constante, s(z) es una funcion que se estimara no paramétricamente mediante splines clbicos
Yy byoter SON variables aleatorias independientes y con distribucion de probabilidad N (0, a3,),

las cuales representan los efectos de hotel (variabilidad entre hoteles).

Cuando la funcién es lineal (s(x) = Bx), puede probarse facilmente la relacion:

pHotel,X(Z + 1)
pHotel(Z)

= exp(B)

De esta forma, exp(3) evallia cuanto mayor es la probabilidad de contaminacion de un
item por cada unidad de incremento del marcador X. Esto es, la razon de tasas (RR por sus
siglas en inglés, rate radio) por cada unidad de incremento del marcador.

En todos los andlisis, un test de hipotesis se considerd estadisticamente significativo
cuando el correspondiente p-valor fue inferior a 0.05. Los datos se analizaron utilizando el
paquete R, version 3.6.1 (R Development Core Team, 2019).
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3

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados de las auditorias higiénico—sanitarias

En la Tabla 8 se muestra la distribucién de los porcentajes de cumplimiento totales (en adelante
también denominados como “puntuacién” o “puntos”) de las auditorias higiénico—sanitarias de cada hotel,
realizadas mensualmente a lo largo del tiempo de estudio (febrero de 2018 a marzo de 2020) con las
siguientes salvedades:

e Como consecuencia de la llegada de la pandemia por el Covid-19 que oblig6 a detener todos los
servicios, en los hoteles 4, 6, 7, 10, 11, 13, 14, 15, 16, 19 y 21 se presentan 25 medidas en lugar
de 26, pues las auditorias correspondientes al mes de mayo de 2020 no se pudieron realizar.

o Elhotel 18 muestra 16 mediciones debido a que su apertura se produjo en diciembre de 2018 y,
por lo tanto, no tiene puntuaciones anteriores a esa fecha.

o Elresto de los hoteles cuentan todos con 26 mediciones, una por cada mes de estudio.

Con respecto al cddigo de colores representado, su interpretacién debe realizarse por filas, como
observacién de la evolucién ocurrida para cada hotel. Asi, el color verde indica valores altos, es decir, de
cumplimiento elevado, cercanos al maximo total obtenido (un 99 por el hotel 18 en marzo de 2020),
degradandose a colores naranjas y rojos a medida que disminuyeron los valores hacia aquellos mas
cercanos a la puntuacién minima total obtenida durante todo el tiempo de estudio (34 puntos, registrada en
el hotel 9 en mayo de 2018).

En la dltima fila se puede observar la puntuacién media de todos los hoteles para cada mes de toma
de datos, observandose una tendencia de mejora en las puntuaciones durante el periodo abarcado. Esto
también se puede apreciar cuando se observan las puntuaciones de cada hotel en detalle, pues en general
muestran una evolucidn positiva salvo en algunos casos como en el 11, 14, 15y 19, donde las puntuaciones
finales fueron similares, e incluso menores en algunos casos, a las obtenidas al inicio del estudio, indicando
una escasa mejoria en este aspecto.
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En la Tabla 9 se muestran las medias de los porcentajes de cumplimiento por cada hotel durante el
periodo de estudio y sus correspondientes desviaciones estandar, desglosando las puntuaciones obtenidas
en las categorias de documentacion, infraestructura y procesado, asi como de las deducciones (maximo
de 20 puntos) producidas por las no conformidades detectadas. Ademas, se incluyen las puntuaciones
maximas y minimas de cada uno para el mismo espacio de tiempo. Por ultimo, se incluye la media y
desviacion estandar para el total de establecimientos durante todo el periodo, asi como su puntuacion
maxima y minima a fin de poder realizar una comparacion descriptiva de los datos.

Noétese que los valores de la columna puntuacién corresponden al célculo procedente de las tres
categorias anteriores (documentacion, infraestructura y procesado), aplicandose factores correctores
segun el peso considerado de cada una de ellas y que influyeron en el computo final.

Tabla 9: Medias y desviaciones estandar de las puntuaciones de auditorias por hotel

HOTEL (%) DOCUMENTACION INFRAESTRUCTURA PROCESADO PUNTUACION DEDUCCION TOTAL
1 ita 93,00 + 7,18 90,08 = 4,22 93,96+3,01 83,52+599 11,92+9,39 71,54+11,78
n=26 | Max. - Min. 100 - 69 95-76 98 - 89 94,12 - 63,46 20-0 88,54 - 43,46
2 ito 91,31 £8,80 95,42 +3,74 95,04 +3,09 8584+855 11,54+9,67 74,22+16,42
n=26 | Max. - Min. 100 - 68 100 - 86 99 - 86 94,44 - 60,78 20-0 94,44 - 40,78
3 itao 90,81 + 6,16 94,42 + 3,23 94,12+3,00 84,10+6,96 20,00+0,00 64,12+6,98
n=26 | Max. — Min. 100 - 78 100 - 90 98 - 88 93,88 - 65,69 20-20 73,88 - 45,69
4 ito 93,84 + 4,16 94,48 + 3,97 9448+231 8504+512 14,80+7,70 70,1949,85
n=25 | Max. - Min. 100 - 84 99-79 98 - 87 95,10 - 70,59 20-0 87,21-50,59
5 Ftao 96,23 +3,73 91,27 + 3,65 9377+2,50 84,20+4,66 14,23+643 69,96+8,72
n=26 | Max. - Min. 100 - 88 96 - 80 98 - 89 92,16 - 75,49 20-0 88,24 - 55,49
6 ito 96,72 £ 3,65 91,08 = 3,51 94,96+2,61 8500+597 1600+577 69,03+7,78
n=25 | Max. - Min. 100 - 84 97-83 98 -87 94,12 - 70,41 20-0 82,16 - 50,41
7 fto 96,64 + 2,81 88,76 = 5,55 94,12+2,42 83,52+563 1640+6,38 67,14+8,89
n=25 | Max. —Min. 100 - 90 97-77 97 - 86 92,16 - 68,00 20-0 82,16 - 48,00
8 i+o 95,46 + 4,89 92,69 = 2,90 93,73+332 84,33+6,44 18,85+3,26 65,49+7,39
n=26 | Max. — Min. 100 - 83 98- 87 99 -87 93,14-71,74  20-10 83,14 - 52,00
9 ito 91,96 + 7,07 90,58 + 3,75 95,04+2,92 82,37+854 1654+4,85 65,82+10,79
n=26 | Max. - Min. 100 - 72 97-79 98 -87 93,14-53,92  20-10 81,18-33,92
10 ita 94,96 + 3,10 88,92 = 4,85 92,80+4,27 81,21+7,49 20,00+0,00 61,21+7,49
n=25 | Max. — Min. 100 - 88 96-78 99 - 79 91,18-63,00  20-20 71,18 - 43,00
11 ito 91,24 £4,93 96,36 = 2,18 96,56+1,71 87,37+4,81 8,80+8,33 7852%771
n=25 | Max.—Min. 100 - 81 99-91 100-93  94,74-72,73 20-0 93,02 - 62,56
12 ito 91,92 + 5,56 93,92 +3,14 96,12+2,18 86,27+6,76 6,92+6,79  79,33+9,86
n=26 | Max. - Min. 100 - 74 98 -84 99 -91 95,10 - 68,27 20-0 92,22 - 48,27
13 ito 92,88 + 4,66 88,32 + 6,54 92,68+2,87 7938+4,14 10,00+£8,66 69,35+9,01
n=25 | Max. - Min. 100 - 78 98- 70 98 - 88 88,00 - 73,47 20-0 85,00 - 53,96
14 ito 93,44 + 5,26 90,04 = 3,13 91,20+2,81 79,61+4,28 10,80+9,54 68,86+9,58
n=25 | Max. —Min. 100 - 77 96 - 85 96 - 85 86,73 - 72,00 20-0 87,00 - 52,45
15 ito 95,20 + 4,09 90,16 + 7,04 93,68+2,70 83,21+6,54 9,20+9,54 74,04%9,35
n=25 | Max. — Min. 100 - 85 98 -71 98 - 88 92,00 - 70,00 20-0 92,00 - 58,43
16 itao 90,44 + 8,51 91,52 + 2,40 93,68+3,01 8056+7,85 8,40+898 72,06+13,17
n=25 | Max. —Min. 100-71 96 - 85 98 - 88 90,00 - 62,22 20-0 89,00 - 42,22
17 f+a 90,50 + 7,22 91,27 + 3,64 91,65+2,04 78,64+491 9,62+871 68,89+862
n=26 | Max. - Min. 100 - 65 96-84 96 - 88 86,11 - 68,48 20-0 83,00 - 50,41
18 ito 93,88 + 3,84 96,81+ 2,76 97,63+2,39 91,63+565 1,88+544 89,77+8,16
n=16 | Max. - Min. 100 - 89 100 - 91 100-93  99,00-81,11 20-0 99,00 - 71,49
19 ito 87,36 + 9,62 84,88 = 7,57 91,68+2,66 7532+6,72 18,80+3,32 56,45+8,59
n=25 | Max. - Min. 98 - 60 92-51 96 - 86 84,91-58,16  20-10 75,00 - 38,16
20 ito 90,31 + 6,00 90,85 + 4,01 93,42+1,65 81,76+4,57 12,69+8,74 68,97+10,92
n=26 | Max. - Min. 98- 68 97-84 97-91 88,24 - 63,00 20-0 88,24 - 43,00
21 f+ao 85,84 + 7,03 92,80 + 1,83 95,44 +2,45 82,71+516 14,00+500 68,65+ 8,48
n=25 | Max. — Min. 98- 70 96 - 89 98 -89 89,77-70,24  20-10 79,77 - 50,24
TOTAL ito 92,54 + 6,51 91,57 + 5,02 94,02 +3,07 82,98+16,86 13,12+8,27 69,83 +11,42
n =525 | Max. — Min. 100 - 60 100 - 51 100-79 99,00 - 53,92 20-0 99,00 - 33,92
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La categoria de la evaluacion higiénico - sanitaria mejor valorada de media (Tabla 9) fue la de
procesado (94,02 +3,07), aquella que incluye la valoracién del conocimiento y aplicacién de las buenas
practicas por parte del personal. Su menor rango de variacion entre puntuacién maxima y minima (21
puntos) indica una mayor constancia de los valores durante el tiempo de estudio y una mayor similitud de
cumplimiento en todos los hoteles, siendo la tendencia mantener puntuaciones altas, incluso con ligeras
mejoras en la mayoria de los casos, salvo en los hoteles 14 y 15, donde se produjeron unos llamativos
descensos de puntuacién respecto al resto (Tabla 10).

La siguiente categoria en valoracién media (Tabla 9) fue la de documentacién (92,54 +6,51), referida
a los registros del plan de autocontrol, con una mayor variacién de puntuaciones (40 puntos), ya que este
apartado estaba implementado de forma menos uniforme en los hoteles y se fue homogeneizando,
mejorando y adaptando de forma continua durante todo el periodo de estudio, de acuerdo con las
recomendaciones tanto del personal auditor como de los Técnicos Inspectores de Salud Publica. Por este
motivo se pueden observar mejorias notables de puntuacién durante el periodo de estudio, pero con
grandes variaciones (Tabla 11) debidas principalmente a errores o déficits de cumplimiento en los sistemas
de registros del sistema de autocontrol.

La categoria menos valorada (Tabla 9) fue la de infraestructura (91,57 + 5,02), referente a
instalaciones y equipos. La gran variacién entre puntuaciones maximas y minimas en este apartado (49
puntos) se debio a la gran variabilidad existente entre los establecimientos seleccionados como muestra,
pues se incluyeron tanto hoteles de reciente construccion o renovacion, como otros con varios afos de
actividad y diferente grado de desgaste (desde 3 hasta mas de 20 afios). La influencia del paso del tiempo
y la realizacion de auditorias en esta categoria fue escasa (Tabla 12), pues salvo arreglos de infraestructura
menores (solucion de desperfectos leves, algunas roturas o averias en instalaciones y equipos de trabajo,
etc.), ningln hotel sufri6 cambios notables en sus infraestructuras, manteniéndose algunas incidencias
constantes en el tiempo al requerir muchas de ellas obras y/o presupuestos de mayor envergadura.

En la mayoria de los casos las puntuaciones totales de la evaluacion higiénico—sanitaria fueron
aceptables (Tabla 9), como lo demuestra la media obtenida durante el tiempo de estudio (82,98 + 6,86).
Sin embargo, la gran dispersion existente entre puntuaciones maximas y minimas indica que hay hoteles
que tienen una evaluacién notablemente mejor que otros (99,00 —53,92), lo que no resulta ideal, al
encontrarse algunos establecimientos en puntuaciones que indican un riesgo considerable.

A lo anterior se deben aplicar las deducciones de 10 o 20 puntos que sufren los hoteles en los que
se observan incidencias que llevan acarreado un elevado nivel de riesgo (productos caducados, errores en
las temperaturas de recepcion, almacenamiento, elaboracion, mantenimiento y exposicién de alimentos,
presencia de grados elevados de suciedad, presencia de plagas, manipuladores de alimentos mal
uniformados, con joyas o que realizan malas préacticas, etc.).
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Como se puede observar (Tabla 9), todos los hoteles sufrieron algun tipo de deduccion durante el
tiempo de estudio, ocurriendo incluso en algunos de ellos todos los meses de forma continuada (nétese
como los hoteles 3, 8, 9, 10, 19y 21 no obtienen una puntuacién minima de 0 en este apartado, indicando
penalizaciones durante todos los meses), lo que repercute de manera considerable en las puntuaciones
finales obtenidas, y si bien es cierto que toda esta serie de incidencias deberian ser consideradas como
prioritarias a la hora de solventarlas, en algunos casos se trataba de problemas referentes a infraestructura,
y como ya se ha comentado, en la mayoria de los casos no se realizaron medias o grandes inversiones
necesarias para solucionarlos.

En cuanto a las puntuaciones totales finales de la evaluacion higiénico—sanitaria, considerando las
deducciones (Tabla 9), la dispersién de los datos encontrada es todavia mayor (99 — 33,92), lo que
demuestra su influencia en los diferentes hoteles objeto de estudio. En este apartado se encontraron nueve
por encima de la media (69,83 + 11,42), quedando doce por debajo de esta.

En estas puntuaciones finales los establecimientos mejor valorados fueron el 18 (89,77 + 8,16), el
12 (79,33 £ 9,86) y el 11 (78,52 + 7,71). Por el contrario, el 3 (64,12 + 6,98), el 10 (61,21 +7,49) y el 19

(56,45 + 8,59) fueron los que registraron menores puntuaciones finales medias.
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En relacion con los apartados de procesado y documentacidn de la evaluacion higiénico-sanitaria,
en el estudio de Kwol et al., (2019), quienes se basaron en datos de manipuladores de alimentos de
restaurantes, hoteles y hospitales de Nigeria, se demostré que los trabajadores realizaban buenas practicas
de trabajo de acuerdo con su nivel de conocimiento. Ademas, los autores recomendaron prestar especial
atencion en asegurar un flujo correcto de conocimiento entre todos los trabajadores, para asi garantizar
que los estandares de seguridad e higiene fuesen aplicados de manera consistente. Estudios similares
realizados sobre la influencia de la formacion continuada en la mejora de las buenas practicas por parte del
personal manipulador de alimentos en establecimientos alojativos de diferentes partes del mundo,
confirmaron también esta hipétesis (Gomes et al., 2014, en Brasil; Temeche et al., 2016, en Etiopia; Caccamo
et al., 2018, en Dubai; Kilichan et al., 2020, en Turquia y Al-Akash et al., 2022, en Jordania, entre otros). La
formacién inicial que tenga el personal también se considera muy importante al asimilar y aplicar los
procedimientos higiénico—sanitarios, habiéndose observado mejores resultados en personal con formacion
culinaria previa (Ersoy y Bayram, 2020).

Sin embargo, es importante resaltar que la formacion del personal o su nivel de conocimiento no son
garantia de la seguridad alimentaria, sino que debe existir un conjunto equilibrado de conocimientos,
experiencia, actitud y comportamiento que generen una cultura de seguridad alimentaria entre el personal
(Manning, 2018; Aquino et al., 2021), asi como recursos suficientes que garanticen su implementacion y
seguimiento adecuados (Borov&anin y Kilibarda, 2020). Por esto aun se detectan incidencias tanto en la
validacion como en la documentacion de los sistemas de autocontrol, dificultando su gestion y certificacion
(Al Kaabi et al., 2015). Esta hipétesis concuerda con la variabilidad de las puntuaciones obtenidas en las
evaluaciones higiénico— sanitarias realizadas durante el presente estudio, que reflejan estas fallas en la
aplicacion de buenas practicas de trabajo y en la gestion documental del sistema de autocontrol.

Para asegurar la difusién adecuada de conocimientos y experiencia entre los manipuladores,
estudios como el de Serafim et al., (2015), realizado en servicios de alimentos y bebidas en instalaciones
hoteleras brasilefias, concluyen que contar con profesionales externos cualificados tanto en auditorias
higiénico-sanitarias del establecimiento, como en la formacion del personal, ayuda a incrementar
significativamente los resultados y, por ende, la seguridad alimentaria de los hoteles. Al igual que en el
presente estudio, se pone de manifiesto que la intervencién de especialistas del area, que tienen una vision
imparcial de la rutina diaria, ayuda a mejorar la aplicaciéon de buenas practicas de manipulacion y la
implementacion adecuada de los sistemas de autocontrol.

Aunque no ha sido el caso de los establecimientos analizados en este trabajo, donde las inversiones
en infraestructura no fueron notables durante el tiempo de estudio, trabajos como el de Serafim et al., (2018)
demuestran que las incidencias detectadas y sus medidas correctoras pueden servir para priorizar en las
mejoras que deben realizarse en instalaciones, equipos y utensilios de trabajo. De este modo, guiados por
especialistas del sector, los hoteles podran obtener mejoras significativas en sus evaluaciones higiénico—
sanitarias realizando aquellas inversiones que tengan mayor repercusion en la optimizacién de la seguridad
alimentaria. En cualquier caso, debe garantizarse un minimo de infraestructura adecuada, ademas de un
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marco normativo que asegure la implementacion de procedimientos higiénico — sanitarios adecuados y
fomentar la formacion continua de los manipuladores de alimentos (Ctoiiko y LLepcTiok, 2020).

Estudios como el de Lee et al., (2019) evidenciaron diferencias significativas en la localizacion de
hoteles de Miami (Estados Unidos) y el nivel de gestion mas o menos adecuado con la seguridad
alimentaria. Asi, los restaurantes de hoteles ubicados en la zona de playa, centro de la ciudad y el area del
aeropuerto presentaron mayor numero de incidencias. En el estudio de la presente Tesis Doctoral se
presume que no debe haber tal diferenciacion de forma marcada, pues la desviacién estandar de la
puntuacion de todos los hoteles es relativamente baja (82,98 +6,86) y, por tanto, de poca variacion, lo
mismo que se observa mas concretamente en los aspectos de documentacion (92,54 + 6,51),
infraestructura (91,57 £5,02) o procesado (94,02 3,07) debido, probablemente, a que la insularidad y la
similitud en la distribucién geografica de los diferentes hoteles no permiten una diferenciacion tan clara en
este aspecto.

3.2 Resultados de los analisis de laboratorio

En la Tabla 13 se presenta el resumen de muestras de alimentos y superficies de trabajo 0 aguas
analizadas por hotel durante todo el tiempo de estudio, asi como el nimero de aquellas que resultaron
positivas a algun tipo de contaminacion microbiana. Una muestra se consider¢ positiva (contaminada), y
por tanto se contabilizé como tal, cuando se superaron los limites criticos establecidos para cada caso en
particular. Lo anterior se acompafia de los porcentajes que suponen cada una de estas cantidades sobre
el total de muestras analizadas en cada hotel durante el tiempo de estudio, y del porcentaje que suponen
estas mismas respecto al total de contaminaciones, ya fueran de alimentos y superficies, de aguas, o su
total (la suma de las anteriores).

Tabla 13: Resumen de muestras analizadas por hotel y contaminaciones detectadas

ALIMENTQS Y SUPERFICIES CONTAMINADOS AGUAS CONTAMINADAS TOTAL DE CONTAMINACIONES
2018-2020 2018-2020 2018-2020
HOTEL MI.IESTI'\;:?;\;;A;;IZADAS
n°de muestras (%) | % contaminaciones totales | n®demuestras %) | % contaminaciones totales | n°de muestras (%) | % contaminaciones totales
1 239 B (1381) 430 1(042) 147 W (14,23) 415
2 22 21(9.6) 2,79 1{045) 147 2(981) 268
3 254 16(6,30) 213 5(1.97) 735 2(827) 256
4 42 (17,17 572 1(041) 147 44(18,18) 531
5 254 47 (18,50) 6,25 3(118) 44 50(19,69) 610
§ 239 37(18,50) 492 2(084) 294 39(16,32) 476
7 il 3 (1044) 439 2(083) 294 35(1.08) 40
8 35 50(15,87) 6,65 122 10,29 57(18,10) 695
9 45 B(1347) 430 3122 44 3 (14,69) 43
10 200 48 (24,00) 6,38 3(150) 44 51 (25,50) 622
1 252 287 29 0(000) 0,00 287 268
12 2 31 439 8(217) 882 39{14,08) 476
13 264 54(19,01) 718 2(0,70) 29 56(19.72) 683
14 233 46{19,74) 6,12 4(172) 588 50 (21,46) 610
15 253 52(20,55) 6,91 5(138) 13 57(22,63) 695
16 249 36 (14,46) 479 3(1,20) 441 39 (15,66) 478
1 21 50(22,62) 6,65 8(362) 11,78 58 (26,24) 107
18 123 10(8,13) 133 2(1,83) 294 121(9,78) 146
19 233 23(987) 3,06 5(21) 13 28(12,02) 34
20 300 41(13,67) 545 3(1,00) 44 4 (14,67) 531
il 49 240064 319 2{0.80) 294 26 (1044) kAl
TOTAL 5200 752 (14.46) 100 68(131) 100 820 (15,77) 100
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Durante los 26 meses que duro el estudio en los 21 hoteles, el porcentaje de contaminaciones totales
tuvo una media de 15,77%. Esto es, del total de las 5.200 muestras analizadas 820 presentaron algun tipo
de crecimiento microbiolégico por encima de los limites criticos fijados. Estas contaminaciones fueron
mayormente asociadas a algun tipo de alimento o superficie de trabajo (14,46%), siendo menor la deteccion
de positivos en aguas (1,31%).

En cuanto a contaminaciones de alimentos y superficies, el hotel 10 fue el que mas positivos
presentd (24% de sus alimentos o superficies analizadas estuvieron contaminadas con algun
microorganismo), siendo el hotel 3 el que menos (6,3%). En relacion con las contaminaciones de aguas, el
hotel 17 fue en el que méas contaminaciones se detectaron (3,62%), siendo el hotel 11 en el que menos, no
presentando crecimientos microbiologicos resefiables durante todo el tiempo que durd el estudio.
Evaluando los totales de contaminacion (suma de alimentos o superficies y aguas), el hotel 17 fue el que
mayor nivel de contaminacion present (26,24% positivos en el total de sus muestras), influenciado por los
altos ratios en positivos encontrados en sus aguas, siendo el hotel 3 el de menor nivel (8,27%), coincidiendo
con el hotel con menor ratio de contaminacién de alimentos durante todo el periodo de estudio.

Entre los que mas positivos aportaron a las contaminaciones de alimentos o superficies destacan
los hoteles 13 (7,18%), 15 (6,91%), 8 y 17 (6,65%, cada uno). Por otro lado, los que menos positivos de
alimentos o superficies presentaron fueron el 2 (2,79%), el 3 (2,13%) y el 18 (1,33%). Con respecto a las
contaminaciones de aguas, los hoteles que més positivos obtuvieron fueron el 17 (11,76%), seguido por el
8 (10,29%) vy el 12 (8,82%) y los que menos el 1, 2y 4 (1,47% cada uno) y el 11 con ningun positivo.
Respecto al total de contaminaciones, uniendo todos los grupos evaluados, destacan con el mayor nimero
de muestras positivas el 17 (7,07%), el 8 y el 15 (6,95%) y con menor numero el 2y el 11 (2,68% en ambos
casos), el 3 (2,56%) y el 18 (1,46%).

Es de resaltar el hecho de que los hoteles con mayores nimeros de contaminaciones totales fueron
en su totalidad de cuatro estrellas, con régimen de Todo Incluido y contaban entre sus instalaciones con al
menos un restaurante y dos bares. Por el contrario, aquellos con menor nimero de contaminaciones totales
se correspondieron con los hoteles con régimen de Solo Alojamiento o de Alojamiento y Desayuno, todos
con bares y algunos sin restaurante en sus instalaciones, siendo su categoria de tres estrellas 0 menos.
Por tanto, se puede adivinar una influencia de la actividad Todo incluido frente a otros tipos de regimenes,
y del nimero de instalaciones con servicios de alimentos y bebidas (a mayor nimero, mayor riesgo) en las
contaminaciones observadas. Asimismo, el mayor nimero de estrellas no parece influir en una tasa de
contaminaciones més bajas.

En estudios realizados en hoteles de Ghana (Darko et al., 2017) tampoco se determind que el nimero
de estrellas influyera en los ratios de contaminacion, aunque si se detectaron contaminaciones fiingicas en
la mayoria de las muestras de alimentos analizadas, encontrandose en ocasiones mayores recuentos en
hoteles de dos y tres estrellas que en los de una estrella y en los econémicos (sin estrellas).
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A continuacion (Tabla 14), se detallan los parametros microbiologicos que resultaron positivos en
las 752 muestras de alimentos y superficies que presentaron crecimientos. En el 69,68% de las
contaminaciones solamente se detecto la presencia de un tipo de bacteria y, de estas, en alrededor de un
tercio de las muestras aparecieron enterobacterias, seguido de los aerobios mesdfilos (16,89%) y
estafilococos coagulasa positivos, que aparecieron en una de cada diez muestras analizadas. El 30,32%
de muestras restantes mostré crecimientos de dos o mas tipos de bacterias, siendo las asociaciones mas
comunes encontradas: aerobios mesdfilos y enterobacterias (5,72%), enterobacterias y estafilococos
coagulasa positivos (5,32%) y E. coli'y estafilococos coagulasa positivos (4,65%). Salmonella spp. fue el
microorganismo que menos se detectd durante el tiempo de estudio, por debajo de un 1% (sélo en cuatro
muestras). De resaltar son las 21 muestras que presentaron crecimiento de Listeria monocytogenes, que
unidas a las 35 muestras en la que la se detect6 asociada a otras bacterias suponen un 7,45% del total de
muestras de alimentos y superficies contaminadas.

También se aprecio la presencia de coliformes totales, ya fueran aislados (1,6%) o junto a otras
bacterias como aerobios mesdfilos y Pseudomonas (0,27% cada uno) o E. coli (0,13%). Estas
contaminaciones se correspondieron todas con muestras de hielo recogidas de las maquinas dispuestas
en cocinas, bares y restaurantes a fin de evaluar su calidad.

Estudios sobre contaminacion microbiana en mezclas de alimentos al grill en hoteles de Egipto
(Mousa et al., 2019) también detectaron recuentos importantes. En este caso se detectaron niveles elevados
de aerobios mesdfilos, enterobacterias, coliformes, E. coli, Staphylococcus aureus y algunos casos de
presencia de Salmonella spp., aunque en proporciones variables con respecto a los resultados obtenidos
en la presente Tesis Doctoral, probablemente influenciados por el tipo de alimento analizado. De igual
modo, en trabajos realizados en comidas a base de vegetales crudos en hoteles de Nepal (Saptoka et al.,
2019) también se detectd la presencia de E. coliy Salmonella spp., siendo algunas cepas de estas especies
multirresistentes a los antimicrobianos con la complicacion que esto supone respecto a los riesgos que se
puedan originar para la salud publica.

Otros autores investigaron la posible presencia de toxinas estafilocdcicas en alimentos de hoteles,
restaurantes y caterin en Turquia (Ulusoy et al., 2017), obteniendo solo resultados positivos en una de las
5.241 muestras analizadas, lo que evidencia que la investigacion de toxinas no es un buen marcador para
detectar la presencia de este microorganismo en los alimentos al existir tanta discrepancia con los
resultados de contaminacién que podria caber esperar.

En trabajos realizados en caterin publicos en ltalia (Guida et al., 2006), se detectaron valores
elevados de coliformes totales y aerobios mesdfilos en alimentos de servicio en frio (ensaladas, pasteleria,
helados y sandwiches). Sin embargo, al contrario que en el presente estudio, no se detecto la presencia de
microorganismos patoégenos en las muestras analizadas. Esto no fue asi en el estudio llevado a cabo por
Yi-Dan et al., (2019), donde los resultados parecen concordar mas con los obtenidos en esta Tesis Doctoral.
En este se analizaron 176 muestras de diferentes establecimientos de restauracion, incluidos hoteles, de
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la provincia de Yunnan (China) en las que, entre otros microorganismos, se detectaron un 3,41% de Listeria
monocytogenes y un 1,14% de Salmonella spp. y de Staphylococcus aureus. En este caso, el ratio de
contaminacion de alimentos fue del 55,68%, muy superior al obtenido en el presente trabajo, donde se
obtuvo un 14,46% considerando alimentos y superficies de trabajo analizadas.

En hoteles del sur de Brasil se detecté la presencia de estafilococos coagulasa positivos y coliformes
en muestras tomadas de alimentos, superficies de trabajo y trabajadores de los establecimientos (Rodrigues
et al., 2018), pudiendo confirmar mediante estudios genéticos una fuente de contaminacién comun en varias
de ellas. En otro estudio similar realizado por Toro et al., (2022), los andlisis filogenéticos de Listeria
monocytogenes no demostraron relacion entre las cepas aisladas de superficies de trabajo y medio
ambiente, con las de alimentos preparados o ingredientes. En el trabajo que nos ocupa no se realizaron
este tipo de analisis entre las muestras de superficies y alimentos, pero cabria esperar encontrar similitudes
entre algunas de ellas, al detectarse en el mismo mes y hotel, contaminaciones por un mismo
microorganismo en superficies y/o alimentos diferentes. Esto es importante a la hora de rastrear
toxiinfecciones alimentarias y poder buscar un origen comun, como ocurri6 en el brote de
campylobacteriosis asociado al consumo de patés de higado de pollo durante una cena de Navidad en un
hotel de North Yorkshire (Wensley et al., 2020).

Tabla 14: Distribucién de microorganismos detectados en las contaminaciones de alimentos y superficies

PARAMETRO n (%)
Aerobios mesdfilos 127 (16,89)
Coliformes totales 12 (1,60)
E. coli 42 (5,59)
Enterobacterias 242 (32,18)
Estafilococos coagulasa + 76 (10,11)
Listeria monocytogenes 21 (2,79)
Salmonella spp. 4 (0,53)
Aerobios mesodfilos y Coliformes totales 2(0,27)
Aerobios mesofilos y E. coli 5 (0,66)
Aerobios mesofilos y Enterobacterias 43 (5,72)
Aerobios mesofilos y Estafilococos coagulasa + 5 (0,66)
Aerobios mesdfilos y Listeria monocytogenes 2(0,27)
Aerobios mesofilos, Enterobacterias y L. monocytogenes 1(0,13)
Coliformes totales y E. coli 1(0,13)
Coliformes totales y Pseudomonas 2 (0,27)
E. coli y Estafilococos coagulasa + 35 (4,65)
E. coli y Listeria monocytogenes 5 (0,66)
E. coliy Salmonella spp. 1(0,13)
Enterobacterias y E. coli 33 (4,39)
Enterobacterias y Estafilococos coagulasa + 40 (5,32)
Enterobacterias y L. monocytogenes 12 (1,60)
Enterobacterias, E. coli y L. monocytogenes 5(0,66)
Enterobacterias, E. coli, Estafilococos coagulasa + 26 (3,46)
Enterobacterias, estafilococos y L. monocytogenes 3 (0,40)
Enterobacterias, E. coli, Estafilococos, L. monocytogenes 1(0,13)
Estafilococos coagulasa + y Listeria monocytogenes 4 (0,53)
Estafilococos coagulasa +, E. coli y L. monocytogenes 2 (0,27)
TOTAL DE CONTAMINACIONES DE ALIMENTOS Y SUPERFICIES 752 (100)
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En lo que respecta a las contaminaciones de superficies y alimentos, los elementos mayormente

contaminados se muestran en la Tabla 15.

Tabla 15; Distribucidn de la contaminacién en muestras de alimentos y superficie

PARAMETRO n (%)
Alimentos sin tratamiento térmico 378 (50,27)
Alimentos con tratamiento térmico 204 (27,13)
Superficies de trabajo 170 (22,61)
TOTAL DE CONTAMINACIONES DE ALIMENTOS Y SUPERFICIES 752 (100)

Comidas sin tratamiento térmico: abarca principalmente los diferentes tipos y variantes de
ensaladas, salpicon y otros cdcteles con vegetales crudos, asi como masas para bocadillos y
sandwiches (atun y millo, vegetal, berros, etc.), sushi, ceviche y similares, salsas sin tratamiento
térmico (alioli, mayonesa, tartara, guacamole, mojos...) y algunos postres que se preparan sin
aplicar temperatura como los mousses. Este grupo abarco el 50,27% de las contaminaciones
detectadas en alimentos y superficies, lo que le hace el predominante en este aspecto. Deberian
mejorarse las medidas preventivas en la elaboracion, almacenamiento y servicio de estos
productos, pues al carecer de tratamiento térmico, el riesgo de permanencia y crecimiento de
microorganismos es mayor que en otros grupos. Seria esencial garantizar una correcta
higienizacion de los vegetales empleados y extremar la higiene de los utensilios y superficies de
trabajo, asi como la correcta aplicacion de buenas practicas de trabajo para poder reducir estos
indices.

Comidas con tratamiento térmico: Incluyen guisos varios, arroces, pastas, salsas con tratamiento
térmico (pimienta, champifiones, tomate casero, etc.), verduras, carnes, pescados y mariscos
varios y con diferentes formas de coccion, asi como sopas, potajes y otros similares. Presentaron
un 27,13% de contaminacién, lo que unido a las contaminaciones anteriores suponen mas del
77% del total de contaminaciones detectadas en alimentos y superficies.

Superficies de trabajo: Incluyen frotis de manos del personal manipulador de alimentos, utensilios
de trabajo (tablas de corte, papel film, escurridores, rejillas, bandejas, cubetas, etc.), equipos de
trabajo (mesas, cortadoras, picadoras, evaporadores de equipos de frio, expositores, ...) y
elementos de la vajilla y cristaleria. Son los que presentan el menor porcentaje de contaminacién
(22,61%) y siempre asociada a marcadores de higiene de procesos (aerobios mesdfilos y/o
enterobacterias). Ademas, en dos muestras de tablas de corte también se detect6 la presencia de
Listeria monocytégenes, lo que de nuevo viene a poner de manifiesto lo esencial de una correcta
limpieza y desinfeccion de estos elementos a fin de evitar contaminaciones alimentarias.

En el estudio anteriormente mencionado de Darko et al., (2017) en hoteles de Ghana, también fueron

los alimentos sin tratamiento térmico (ensaladas y platos a base de vegetales) los que obtuvieron mayores

ratios de contaminacion, al igual que lo observado en el presente estudio. Esto demuestra la importancia
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de la correcta desinfeccién y manipulacion de estos productos antes de su servicio al consumidor como
prevencion de posibles toxiinfecciones alimentarias.

En la Tabla 16 se detallan los parametros microbioldgicos que resultaron positivos en las 68
muestras de aguas que tuvieron crecimientos. Todas las muestras de agua analizadas procedieron de
dispensadores de bebidas (agua, refrescos 0 zumos), tomas de agua de las maquinas de hielo, fregaderos
y lavamanos de las diferentes zonas de cocinas, restaurantes y bares.

Tabla 16: Distribucion de microorganismos detectados en las contaminaciones de aguas

PARAMETRO n (%)

Aerobios mesodfilos 3 4,41)
Coliformes totales 50 (73,53)

E. coli 1(1.47)

Enterococos 0 (0,00)

Legionella 4 (5,88)

Aerobios mesofilos y Coliformes totales 6 (8,82)

Aerobios mesdfilos y E. coli 1(1.,47)

Coliformes totales y E. coli 2 (2,94)

Coliformes totales y Enterococos 1(1,47)

TOTAL DE CONTAMINACIONES DE AGUAS 68 (100)

En el 85,29% de las contaminaciones tan solo se detect6 la presencia de un tipo de bacteria. En la
mayoria de las muestras contaminadas aparecieron coliformes totales aislados (73,53%) o junto a otras
bacterias como aerobios mesdfilos, E. coli o enterococos (13,24%), sumando en total su presencia un
86,77% de las contaminaciones.

Los microorganismos aerobios mesofilos fueron el segundo grupo mas detectado, tanto en solitario
(4,41%) como asociados a otros microorganismos (10,29%), mientras que las bacterias menos detectadas
fueron E. coli y Legionella (sélo en cuatro de las muestras de agua positivas, cada una) y aunque esta
ultima no tiene interés como patdgeno alimentario, se analizd en algunas muestras del agua de abasto a
fin de cumplir con la normativa legal que afecta a los establecimientos hoteleros en este sentido. Por ultimo,
el grupo de enterococos solamente se encontrd en una muestra también contaminada por coliformes
totales, no encontrandose de forma aislada en ninguna de las muestras de aguas analizadas.

Diversos estudios avalan la hipétesis de primar el control del agua de abasto de los establecimientos
alimentarios, especialmente de aquellos presentes en establecimientos alojativos donde se sirven gran
numero de comidas y bebidas al dia, puesto que podria ser la fuente de contaminacién comun en los
procesos de elaboracion o limpieza de las superficies de contacto con los alimentos. Valgan como ejemplo
el brote de Norovirus vehiculizado a través del agua de bebida en un hotel del sur de Nueva Zelanda (Jack
et al., 2013); las constantes infecciones por parasitos intestinales vehiculizadas, entre otros motivos, por la
pobre calidad del agua de establecimientos de caterin en Etiopia (Hajare et al., 2021) y otros paises en vias
de desarrollo, o la deteccidn de cepas de E. coli multirresistentes en suministros de agua potable de
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Pakistan (Mir et al., 2021), entre otros estudios referentes a este tema que se pueden encontrar en la
bibliografia existente.

3.3 Resultados de las encuestas de satisiaccion del cliente

En la Tabla 17 se muestran los resimenes de las puntuaciones medias obtenidas por cada uno de
los hoteles durante el tiempo de estudio (junio 2018 a marzo 2020, 22 meses) a las preguntas de la encuesta
de satisfaccion planteadas y que sirvieron para valorar los diferentes servicios de alimentos y bebidas
(desayuno, almuerzo, cena y bares), asi como las medias totales de la encuesta.

Junto a cada puntuacién se muestran, ademas, el total de respuestas computadas a esa pregunta
(n) que varian dentro de hoteles y servicios, pues no era obligatorio contestar a todas y cada una de ellas
(podian, por ejemplo, diferir entre clientes ya que no todos hacian uso de la totalidad de los servicios o
restaurantes del hotel), asi como las puntuaciones medias de la valoracién de los clientes que realizaron la
encuesta, maximas (max.) y minimas (min.) del mismo periodo. Notese que los hoteles 2, 11, 16 y 18 no
tienen puntuaciones en los servicios de almuerzo y cena (preguntas 2 y 3 sefialadas con N/A) al no ofrecer
estos servicios, por lo que su encuesta sélo incluye las preguntas correspondientes a la valoracién del
desayuno y los bares.

Hay que recordar que para responder a las preguntas de la encuesta se utiliz6 la escala Likert, cuyos
valores fueron desde 1 (muy mal) hasta 5 (muy bien) y cuando la respuesta se marcaba con un tres o
menos se desplegaba otra serie de preguntas a fin de recabar mas informacién sobre el motivo del
descontento del cliente con el apartado en cuestién.

Tabla 17: Resumen de puntuaciones medias y rangos obtenidos por cada hotel en las diferentes preguntas de
la encuesta de satisfaccion y nimero de encuestas cumplimentadas (junio de 2018 a marzo de 2020)

PREGUNTA 1 (DESAYUNO) PREGUNTA 2 (ALMUERZO) PREGUNTA 3 {CENA) PREGUNTA 4 {BARES) MEDIA DE LA ENCUESTA
HOTEL
PUNT. n mdx. min. | PUNT. n max. min. | PUNT, n mdx. min. | PUNT. n max.  min. | PUNT. n méx. .
1 447 | 2319 468 422 | 432 | 2264 451 41 428 | 2405 450 4 | 415 | 2007 448 381 | 43 | 224625 456 403
2 202 62 385 2 | NA NA - NA NA | NA NA- NIA - NIA | 417 §55 449 378 | 309 | 4585 447 289
3 4,02 @81 452 3 | 4% 133 492 34| 42 354 5 369 427 854 46 398 | 419 | 4555 476 352
4 429 | 3036 448 394 | 425 | 2802 458 356 427 | 375 485 386 | 439 | 3008 459 418 | 43 | 38775 458 389
5 443 | 3021 464 408 | 441 | H29 47 406 439 | 424 47 406| 429 | 3228 45 397 | 438 3648 464 404
6

7

8

414 2208 45 366| 395 | 2026 427 348 393 | 2104 432 344| 381 | 1205 414 301 396 | 1886 431 34
393 | 492 429 341 379 | 2623 422 330 377 | 2496 447 327| 384 | 1789 427 302| 383 | 280 431 327
441 | 1840 48 411 428 | 1851 46 408 43 | 1872 48 405| 433 | 1991 467 408 | 433 | 18885 472 408
9 431 | 1530 444 409 | 413 | 1542 45 378 418 | 1502 443 381| 397 | 1817 445 364 | 415 | 162025 446 383
10 | 474 | 1073 443 369 | 389 | 1000 4256 333| 389 | 1072 433 33| 417 | 177 455 354 | 402 | 1103 439 347
11 343 | 223 46 289 NA | NA  NA NA| NA MA  NA NA| 476 | 752 455 368 | 379 | 4875 458 319
12| 437 | 1953 458 41 | 424 | 1707 454 380 424 | 1994 487 391 432 | 20882 453 407 | 43 2128 458 399
13 | 434 | 1947 452 413 | 417 | 1808 443 393 | 417 | 2040 434 393 | 429 | 2082 448 414 | 424 | 198375 444 403
14 | 439 | 2362 463 418 | 416 | 1508 453 376 | 42 | 2243 467 392 431 | 3084 454 408 | 427 | 230426 459 398
15 | 437 | 397 450 412 | 419 | 2895 438 393 | 423 | 3088 440 401 | 423 | IH1 430 398 | 425 | 36525 446 401
16 | 445 | 1375 476 378 | NA | NA  NA NA | NA NA  NA NA| 448 | 868 48 419 | 446 | 1122 478 398
17 42 | 1898 437 387 | 399 | 1855 433 36 | 403 | 2115 432 385| 421 | 1894 445 375 | 411 | 19655 437 372
18 | 368 | 180 5 3 | NA | NA  NA NA K NA NA  NA NA| 394 | 25 48 366 | 381 | 2075 433 333
19 | 413 | 1217 446 333 | 406 | 1211 433 318 41 1207 442 330 384 | 915 431 34| 403 | 1175 438 333
20 | 472 | 4003 442 396 | 397 | 4547 422 389 399 | 4628 447 373 | 397 | 5593 424 371 | 401 | 471525 434 377
2 | 447 | 183 472 425| 43 58 5 3 | 444 20 5 3 | 439 | 320 482 406| 44 | 39525 489 358

41 | 179576 454 37 | 414 | 201304 449 366 | 415 | 219112 457 37| 417 | 193086 451 38 | 41 | 183686 453 368
0,55 | +1070.34 0,23 +0,59| +017 | £118470 +023 0,33 018 | +122411 022 +032| +020 | +131273 0,18 +0,34| £031 | £1184,86 +0,20 +0,35

N/A: Datos no disponibles por caracer ese hotel del servicio en cusstion
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De forma general se puede observar que las puntuaciones se encontraron en valores superiores a
aceptables, con una media de 4,11 de valoracion total para todos los hoteles, situdndose los valores medios
maximos en 4,53 y los minimos en 3,68. Todos los servicios (desayuno, almuerzo, cena y bares) tuvieron
sus puntuaciones medias totales en rangos muy similares a las medias anteriores, por lo que no parecen
existir grandes diferencias entre estos a nivel global.

En lo que se refiere al servicio de desayuno, los mejores hoteles fueron el 1y el 21, ambos con una
media de 4,47 y con puntuaciones maximas y minimas medias también por encima de 4. Sus categorias
eran de cuatro estrellas, con al menos un bar y un restaurante, pero con diferente régimen de alojamiento
(uno Todo Incluido y otro Alojamiento y Desayuno). En el caso del almuerzo, el mejor valorado fue el hotel
5 (con una media de 4,41 puntos) y en el de cena el hotel 21 (con 4,44) aunque con un numero de
valoraciones recogidas muy bajo, siendo, de nuevo, el siguiente con mejor puntuacion el 5 (4,39), con un
numero de respuestas considerables. De nuevo se trat6 de hoteles de cuatro estrellas con al menos un bar
y un restaurante en sus instalaciones, uno Todo Incluido y otro Alojamiento y Desayuno.

En referencia al servicio de bares, el hotel 16 fue el mejor valorado con 4,48 puntos, obteniendo
también puntuaciones maximas y minimas medias superiores a 4 durante todo el tiempo de estudio. En
este caso se refirid también a un hotel de cuatro estrellas con bares y restaurantes entre sus instalaciones,
pero con régimen de Alojamiento y Desayuno. Este hotel fue el que mejor valoracion media tuvo en todos
sus servicios (4,46), aunque solo comput6 en su puntuacién el desayuno y bares al carecer de los servicios
de almuerzo y cena. El siguiente hotel en puntuacién media total fue el 21 (4,4), de iguales caracteristicas
en instalaciones y servicios que el anterior, aunque su nimero de encuestas en los servicios de almuerzo
y cena fueron muy bajos debido a que estos se ofrecian Unicamente en ocasiones muy especiales, siendo
su régimen habitual el de Alojamiento y Desayuno. Habria que ir al tercer puesto para encontrar el primer
hotel con servicio de Todo Incluido, el hotel 5 (4,38).

En lo que respecta a las puntuaciones mas bajas, en los desayunos se encontré el hotel 2 (media
de 2,02), aunque con un nimero muy bajo de encuestas al ser un hotel generalmente con servicio de Sélo
Alojamiento (sin restaurantes, so6lo bares y categoria de tres estrellas). Esto mismo se observé enel 11, el
segundo con menor puntuacion (3,43) de similares instalaciones y servicios al anterior, pero con categoria
de dos estrellas. El tercer hotel con la puntuacion mas baja (3,68) se correspondio con el 18, el peor
puntuado que daba desayunos de forma regular (con régimen de Alojamiento y Desayuno y categoria de
tres estrellas), pero careciendo de restaurante, dando el servicio en las mesas del bar del hotel. El siguiente
en puntuacién ascendente fue el 7, siendo el hotel con servicio Todo Incluido con al menos un restaurante
y un bar en sus instalaciones, con la media mas baja para los desayunos (3,93). En las valoraciones
correspondientes al almuerzo y la cena fue este hotel con categoria de dos estrellas, el peor calificado en
ambos casos (3,79 y 3,77 de media, respectivamente), aunque con puntuaciones medias minimas
superiores a 3 en estos apartados. Los siguientes hoteles fueron el 6 (3,95 y 3,93 en almuerzo y cena,
respectivamente) y el 10 (3,89 en ambos servicios), de iguales caracteristicas que el anterior y ambos con
categorias inferiores a cuatro estrellas.
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Para los bares, fue el hotel 6 el que ocup0 la ultima posicion (3,81), siendo un hotel de tres estrellas
con régimen de Todo Incluido que contaba con un bar y un restaurante, teniendo caracteristicas similares
los dos siguientes en esta lista, el 7 y el 19 (ambos con una puntuacion media de 3,84). En el calculo total
de la encuesta, fue el hotel 2 el que peor media obtuvo (3,09), aunque sélo computando el servicio de
desayuno y bares al carecer del resto de servicios (hotel de tres estrellas y Sdlo Alojamiento). El hotel peor
puntuado de los que ofrecian servicio Todo Incluido y al menos un bar y un restaurante fue el 7, con un
3,83 de media y categoria de dos estrellas.

En este caso llama la atencién como las mejores posiciones las ocupan hoteles de cuatro estrellas
y con al menos un restaurante y un bar y las peores aquellos con categorias de tres estrellas 0 menos e
instalaciones variables. En cuanto a la influencia del tipo de servicios ofertados por cada hotel en los
resultados de las encuestas, no parece encontrarse relacion, aunque generalmente fueron peor valorados
regimenes diferentes al Todo Incluido.

Son numerosos los estudios que resaltan la importancia del uso de las nuevas tecnologias y la
informacién extraida a partir de estas para conocer el parecer de los clientes, como pueden ser las
encuestas y/o portales de opiniones online, que permiten evaluar los niveles de satisfaccion, entender qué
cosas gustan o no de los servicios prestados y utilizar las tendencias observadas en sus elecciones para
mejorar y crear nuevos servicios y experiencias en los hoteles (Vo y Chovancova, 2019; Nazari et al., 2020 y
Nilashi et al., 2021). Es por esto por lo que se deberia extraer toda la informacion que se pueda de estas
encuestas, de modo que sirvan como herramienta para lograr los objetivos planteados y garantizar que los
clientes quieran volver a usar los servicios de alimentos y bebidas del hotel (Han y Hyun, 2017; Meshack y
Prusty, 2021 y Ugwuanyi et al., 2021), mejorandose también el “boca a boca electronico” (e-WOM) de forma
que atraiga nuevos clientes (Mhlanga, 2018).

Trabajos como el de Xu y Li (2016), ya observaron las diferencias detectadas sobre la satisfaccién
de los clientes dependiendo del tipo de hotel y de los servicios de alimentacidn y bebidas presentes en
estos, resaltando la necesidad de adaptarse a las demandas especificas de cada uno de los clientes. Por
ello, es esencial que los hoteles se preocupen por atender las reclamaciones y/o comentarios negativos
con un procedimiento adecuado que les permita mejorar el grado de satisfaccion de los clientes actuales y
minimizar las disconformidades en los futuros, incrementando asi la fidelidad de los consumidores (Margalef
etal., 2019).

En las tres tablas siguientes se puede observar el desglose de las respuestas de aquellas encuestas
en las que se dio una valoracion de tres 0 menos a los servicios de desayuno (Tabla 18), almuerzo (Tabla
19) y cena (Tabla 20) siempre que el cliente optara por indicar uno 0 mas motivos por los cuales otorgaba
esa baja puntuacion, a fin de poder dilucidar las vias de mejora en la calidad, variedad y servicio. Los items
que responder dentro de cada pregunta y sefializados con letras en cada tabla pueden ser consultados en
el Anexo Il (Encuesta de satisfaccion de clientes).
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Tabla 18: Numero de respuestas elegidas por los clientes para las preguntas referentes al servicio de
desayuno y sus totales para cada uno de los hoteles del estudio (junio de 2018 a marzo de 2020)

PREGUNTA 11 12 13
CALIDAD DEL DESAYUNO VARIEDAD DEL DESAYUNO SERVICIO DE DESAYUNO TOTAL
ITEM A B C D E A B C A B C D E
HOTEL1 88 50 21 17 12 59 6 12 2 12 16 18 10 343
HOTEL 2 12 4 6 0 3 0 0 3 0 0 2 3 35
HOTEL 3 52 44 21 0 9 23 3 7 4 1 3 4 9 180
HOTEL 4 182 69 58 1 35 92 1 26 12 8 43 40 19 611
HOTELS 143 62 38 10 29 62 12 18 36 4 3 28 11 486
HOTEL6 252 118 87 33 34 50 13 3 39 7 63 93 2 848

HOTEL7 342 158 146 55 40 %8 13 23 38 17 85 78 38 1131
HOTELE 90 21 25 10 19 40 5 16 20 5 9 6 23 289
HOTEL9 92 40 35 21 16 48 6 1 17 7 23 36 23 375
HOTEL 10 95 71 40 14 16 32 6 9 4 1 i) 15 9 329
HOTEL 11 43 1 18 2 8 0 0 8 5 0 un 15 i 128
HOTEL 12 118 i1 35 8 14 38 5 14 13 10 13 9 14 2
HOTEL 13 100 45 i1 14 19 55 16 15 2 b 21 23 11 378
HOTEL 14 141 54 46 22 25 64 10 27 16 7 32 18 20 482
HOTEL 15 174 88 65 20 35 86 25 24 18 1 2 30 18 621

HOTEL 16 28 13 19 5 23 37 4 9 9 5 4 1 10 m
HOTEL 17 169 53 61 20 27 36 12 16 12 5 26 23 12 522
HOTEL 18 16 6 7 1 10 24 5 4 3 3 3 3 6 91

HOTEL 19 92 67 52 16 30 78 22 19 9 5 38 38 17 483
HOTEL 20 405 272 144 74 57 147 42 58 89 47 75 82 51 1543

HOTEL21 | 38 6 2 5 ST
TOTAL(n) | 2672 1283 987 358 473 | 1154 220 354 | 400 169 555 579 347 | 9351
Tolm%' 798 13 103 375 4% 1208 230 37 | 419 177 581 606 363 | 100
TOTAL (%)

CATEGORIA 60,44 18,09 21,46 100

Como se puede observar, en el caso de los desayunos (Tabla 18) mas del 60% de las respuestas
se refirieron a aspectos relacionados con la calidad, seguido del servicio (21% aproximadamente) y de la
variedad (alrededor del 18%).

Los items méas resefiados dentro de la calidad fueron la propia calidad de la comida (A), su
temperatura (B) y su presentacion (C), existiendo un menor porcentaje de disconformidad con los servicios
de showcooking (D). En cuanto a la variedad, se penalizd mayoritariamente la poca variedad (A), siendo
casi cinco veces menor el niumero de quejas respecto a la de las bebidas (B). Sobre el servicio, los
apartados mas criticados fueron la atmésfera en el restaurante (D) y la presentacion de las mesas (C),
seguido de la atencion y el trato recibidos (A).

Salvo ligeras variaciones con interés especifico a cada caso particular, estas tendencias generales
se repitieron en casi todos los hoteles, sobre todo en el apartado referido al servicio, donde se ha observado
una mayor igualdad en las tasas de respuesta a los diferentes items.
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Tabla 19: Numero de respuestas elegidas por los clientes para las preguntas referentes al servicio de almuerzo
y sus totales para cada uno de los hoteles del estudio (junio de 2018 a marzo de 2020)

PREGUNTA L1 - 23
CALIDAD DEL ALMUERZO VARIEDAD DEL ALMUERZO SERVICIO DE ALMUERZO TOTAL
[TEM A B C D E A B C A ;] C D E
HOTEL1 156 64 36 22 28 75 13 18 26 13 20 13 20 505
HOTEL 2 N/A N/A N/A NfA N/A N/A N/A NA | N/A N/A N/A NfA NfA 0
HOTEL 3 b 1 2 0 2 9 0 1 2 0 0 2 1 26

HOTEL4 245 90 & 26 36 123 14 17 16 6 61 30 15 762
HOTEL 5 231 116 53 44 32 115 16 20 48 10 56 42 18 801

HOTELG 308 123 97 51 40 7 8 0 | 39 8 5 80 28 | 95
HOTEL7 386 178 158 7 52 we om osw s A W ®» W |
HOTEL8 143 2 47 25 17 39 1 11 2 5 6 11 16 | 367
HOTELS 145 64 55 % 2% 68 8 2 14 5 B B B O
HOTEL10 | 158 110 65 17 2 49 3 14 9 1 B n B | 507
HOTEL1L | N/A N/A N/A N/A NA | ONA S ONA O NA | NA O ONA NA NGB NA 0

HOTEL1Z | 159 38 53 30 a1 2 5 18 | 1 6 5 10 9 417
HOTEL13 | 167 79 52 I 21 wmoom m oA 2 WD B | BB
HOTEL 14 68 57 52 i) 5 56 8 2 10 5 18 6 % | 365
HOTEL1S | 259 112 97 40 48 goom ow|lm o m oM B s
HOTEL16 | N/A N/A N/A N/A NA | ONA O ONA O NA | NA O NA O NA O NA O NA 0

HOTEL1? | 235 86 7 2 a2 95 7 35 19 4 moom T | s

HOTEL1S | N/A N/A NfA N/A NA | ONA O ONA O NA | NA O ONA O ONA O NA O NA | D
HOTEL1S | 1126 99 60 20 1 7 8 i | @ 5 W W

HOTEL20 | 568 309 205 112 67 | 20 54 65 | 103 48 88 98 53 | 1970
HOTEL 21 4 0 0 0 0 1 0 0 4 0 0 0 0 9
TOTAL() | 4364 1550 1202 559 500 | 1317 190 354 | 406 151 614 528 326 | 12071
TOTAL
OITEIVE%l %15 128 9% 463 414 | 1091 157 3,02 | 336 125 509 437 270 | 100
TOTAL (%)
CATEGORIA 67,72 15,50 16,78 100

N/A: Datos no disponibles por carecer ese hotel del servicio en cuestion

Para los almuerzos (Tabla 19), mas del 67% de las respuestas volvieron a referirse a aspectos de
calidad, seguido del servicio (17% aproximadamente) y de la variedad (casi un 16%). Los items méas
resefiados dentro de la calidad fueron nuevamente la propia calidad de la comida (A), su temperatura (B) y
su presentacion (C), observandose un menor porcentaje de quejas sobre el showcooking (D).

En cuanto a la variedad, se penalizd mayoritariamente la poca variedad de las comidas (A) sobre la
de las bebidas (B), igual que en el caso de los desayunos. Sobre el servicio, volvieron a repetirse las
tendencias en las respuestas, siendo la atmdsfera en el restaurante (D), la presentacion de las mesas (C)
y la atencion y el trato recibidos (A), los items mas resefiados por los clientes insatisfechos.

De nuevo las tendencias generales se repitieron en casi todos los hoteles, con algunas variaciones
de poco interés general, sobre todo en el apartado de servicio donde hubo més homogeneidad en las
proporciones de respuesta
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Tabla 20: Numero de respuestas elegidas por los clientes para las preguntas referentes al servicio de cena y
sus totales para cada uno de los hoteles del estudio (junio de 2018 a marzo de 2020)

31 32 33
PREGUNTA CALIDAD DE LA CENA VARIEDAD DE LA CENA SERVICIO DE CENA TOTAL
ITEM A B C D E A B C A ;] C D E
HOTEL1 193 76 43 27 23 &9 11 20 37 14 24 13 21 501
HOTEL 2 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A NA | N/A N/A N/A N/A N/A 0
HOTEL 3 24 6 4 1 9 28 0 5 2 1 2 9 3 9%

HOTEL4 304 96 95 42 31 185 13 23 31 14 Pk 43 20 970
HOTEL 5 252 126 69 44 36 137 21 22 53 17 51 52 20 900

HOTELG 315 131 111 61 44 %6 1 19 | 51 8 80 8 18 | 1028
HOTEL7 an 186 180 65 54 T W owm s m oW § m |
HOTEL8 137 38 34 ) 18 46 3 13 16 7 13 9 16 | 3®
HOTELS 143 58 55 I M vE| 5 18 | 16 5 g ®m B | B
HOTEL10 | 171 117 63 %6 19 52 3 15 8 0 % 15 13 | 58
HOTEL1L | N/A N/A N/A N/A NA | ONA O NA O NA | NA O NA L NA N NA 0

HOTEL1Z | 189 51 66 38 21 49 8 19 17 g w14 17| 5
HOTEL13 | 165 90 57 3 2% wm ®w w5 3 W 9 578
HOTEL14 | 240 105 91 40 40 02 9 2 15 4 ¥ 13 17| 4
HOTEL1S | 267 121 98 54 40 oee 22 | 9 meom m | aB
HOTEL16 | N/A N/A N/A N/A NA | ONA O ONA O NA | NAONA O NA O NB O NA 0

HOTEL1? | 248 83 76 35 37 94 9 B | M 5 a om W | e

HOTEL 18 N/A N/A N/A N/A N/A NA - NA - N/A | NA O NA O NA O NA O N/A 0
HOTEL 19 129 103 n 22 17 L] 11 12 13 9 42 28 14 557

HOTEL20 | 592 336 239 137 %3 200 4 2 | 1B 55 111 111 2 | 207
HOTEL 21 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2
TOTAL(Y | 3793 1723 1360 681 533 | 1554 001 32 | 505 178 75 570 295 | 12440
TOITT?NE%' 3049 1385 1093 547 428 | 1249 16 259 | 406 143 58 458 237 | 100
TOTAL (%)

CATEGORA 65,03 16,70 1827 100

N/A: Datos no disponibles por carecer ese hote! del servicio en cuestion

Respecto a las cenas (Tabla 20), volvieron a reincidir las mismas tendencias comentadas en los dos
servicios anteriores, situandose alrededor del 65% la media de las disconformidades en el apartado de
calidad, seguido por el servicio con un 18%, aproximadamente, y por la variedad con una tasa de respuesta
de alrededor del 17%.

Las tendencias de respuesta en el detalle de cada una de las tres categorias evaluadas (calidad,
variedad y servicio) también se comportaron igual, pudiéndose utilizar toda esta informacion para extraer
los principales puntos sobre los que trabajar de cara a mejorar la satisfaccion del cliente.

Por Ultimo, resta comentar los resultados de las bajas valoraciones a la pregunta referente a los
bares de la encuesta de satisfaccion del cliente (Tabla 21). En este caso la mayor concentracion de criticas
se centr¢ en la calidad de las bebidas (C) con un 19%, seguido de la atmdsfera del bar (A) y, muy cerca de
este, la calidad del servicio (B) con alrededor de un 15% de tasa de respuesta cada uno. Le siguieron las
variedades de bebidas (D) y comidas (F), sobre un 14 y un 13% respectivamente, siendo las opciones
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menos criticadas la calidad de las comidas (E), sobre un 10%, y la limpieza de los bares (G), con un 6%
aproximadamente.

En cuanto al detalle y tendencias por hotel, destacaron los hoteles 16 y 21 por su bajo nimero de
comentarios negativos en los bares, inferiores a 100 en ambos casos (de los 15.400 comentarios totales).
Ambos son de categoria cuatro estrellas, con al menos un bar y un restaurante en sus instalaciones y
régimen de Alojamiento y Desayuno. Estos deberian ser los referentes que seguir con vistas a una mejora
general. Asimismo, destacan el hotel 3 y el 18 en el apartado de calidad de bebidas (C), al ser los que
menor tasa de respuesta presentan en este apartado (sin contar los mencionados hoteles 16 y 21), el mas
criticado en este punto de la encuesta. De nuevo se trata de hoteles con régimen de Alojamiento y
Desayuno, pero en esta ocasion con categorias de tres estrellas o menos y el 18 sin restaurantes en sus
instalaciones. Por tanto, sus cartas también deberian de tomarse como referencia de mejora para el resto
de los hoteles, o intentar adaptar mejor el menu de bebidas a las exigencias especificas de los clientes de
cada hotel, que pudieran diferir seguin las nacionalidades mas representativas de la clientela, por ejemplo.

Tabla 21: Nimero de respuestas elegidas por los clientes para las preguntas referentes al servicio de bar y sus
totales para cada uno de los hoteles del estudio (junio de 2018 a marzo de 2020)

PREGUNTA BAR
TOTAL
ITEM A B C D E F G H
HOTEL 1 146 142 188 110 91 95 61 97 930
HOTEL 2 59 38 24 26 33 45 20 25 270
HOTEL 3 52 34 14 26 23 36 5 24 214
HOTEL 4 97 88 154 99 38 59 21 50 606
HOTEL 5 205 129 195 134 62 75 24 74 898
HOTEL 6 170 156 171 95 93 142 150 83 1060
HOTEL 7 150 236 185 107 127 152 107 84 1148
HOTEL 8 58 54 76 73 33 56 8 33 391
HOTEL 9 275 100 180 121 77 152 46 92 1043
HOTEL 10 53 a7 64 44 34 36 25 38 341
HOTEL 11 35 35 21 26 29 45 12 34 237
HOTEL 12 94 100 160 92 33 45 21 81 626
HOTEL 13 88 60 147 96 S 72 24 37 575
HOTEL 14 131 122 135 98 43 49 6 87 671
HOTEL 15 167 152 262 181 119 176 31 109 1197
HOTEL 16 16 30 3 5 5 13 0 13 85
HOTEL 17 64 79 154 100 104 127 13 30 671
HOTEL 18 20 11 12 13 26 42 1 13 138
HOTEL 19 139 141 132 107 35 48 33 53 688
HOTEL 20 394 563 659 583 429 496 301 146 3571
HOTEL 21 13 6 4 5 3 3 1 5 40
TOTAL (n) 2426 2323 2940 2141 1488 1964 910 1208 15400
TOTAL (%) 15,75 15,08 19,09 13,90 9,66 12,75 5,91 7,84 100

Los resultados observados en otros estudios coinciden con los obtenidos en el presente trabajo,
donde los aspectos peor valorados apuntan a la calidad de las comidas y bebidas, que no suelen cumplir
las expectativas del cliente de acuerdo con el precio que ha pagado y dandole menor importancia el servicio
prestado o la variedad de la oferta (Tefera y Govender, 2016; Padlee et al., 2019; Pawan, 2019 y Scholz et al.,
2021).
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En otros casos, como en el estudio de Kaya (2018) en hoteles termales en Turquia, se encontro que
los aspectos mejor valorados fueron el sabor y calidad de la comida, las buenas préacticas y el trato de los
empleados del servicio de alimentacién y bebidas y las actividades en los restaurantes, detectando como
puntos de mejora los precios, la escasa variedad de comida, su frescura y la capacidad de los restaurantes.
Como se puede observar, vuelven a estar presentes aspectos de calidad y precio como los de mayor
consideracién, pero con prioridades ligeramente diferentes a lo que muestran los datos del presente trabajo.

Otros estudios también resaltan la importancia del precio como un importante factor influyente sobre
la satisfaccion de los servicios recibidos en el hotel (Vuiji¢ et al., 2019) o sefialan la calidad del servicio
prestado como buen predictor de la satisfaccion del cliente (Markovi¢ y Raspor Jankovi¢, 2013). En
contraste con lo anteriormente expuesto, llama la atencién el estudio de Duc Toan et al., (2020), donde los
servicios de alimentos y bebidas (numero y aspecto de instalaciones, cocina local, sabrosa y segura) no
tuvieron relacion estadistica con la satisfaccion del cliente.

3.4 Interaccion entre las variables de estudio

En la Tabla 22 se resumen las caracteristicas fijas de los 21 hoteles.

Tabla 22: Caracteristicas de los hoteles del estudio

Isla, n (%)
Lanzarote 3(14.3)
Fuerteventura 9 (42.9)
Gran Canaria 6 (28.6)
Tenerife 3(14.3)
Numero de estrellas, n (%)
2 4(19.0)
3 6 (28.6)
4 11 {52.4)
Numero de habitaciones, mediana (IQR) 152 (120; 196)
NuUmero de restaurantes, n (%)
0 3 (14.3)
1 14 (66.7)
2 4(19.0)
Numero de bares, n (%)
1 7 (33.3)
2 11 (52.4)
3 2 (9.5)
a 1(4.8)

Los datos son frecuencias ( % ) y medianas ( IQR )

Los datos mensuales por cada hotel durante todo el periodo de estudio de las puntuaciones
correspondientes a las auditorias externas se muestran en la Figura 15.

En la mayoria de los hoteles las puntuaciones de las auditorias sufrieron una pequefia caida durante
los primeros seis/siete meses de estudio (agosto—septiembre de 2018) para, posteriormente, comenzar a
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ascender hasta el mes 15-16 (mayo—junio de 2019). Tras esta etapa parecié existir una pequefia fase de
meseta y ligero descenso, mas 0 menos acusado segun el caso, que se mantuvo hasta alrededor del mes
20 (octubre de 2019), para continuar subiendo hasta la finalizacion del estudio.
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Figura 15: Evolucion mensual de las puntuaciones de las auditorias por hotel
(Los numeros sobre cada figura corresponden a los hoteles. Los datos fueron aislados mediante el loess)

Los modelos mixtos aditivos para los datos de seguimiento se resumen graficamente en la Figura
16. Todas las regresiones mostraron una fuerte significacidén estadistica; esto es: todos los p—valores
fueron inferiores a 0.001 (p < 0.001). Las puntuaciones de las auditorias externas mostraron una tendencia
creciente, aunque con minimos relativos en los meses de agosto de 2018 y 2019, coincidiendo de esta
forma con los méaximos relativos de las tasas de ocupacion (efecto estacional). En los recuentos del
personal de cocina y bares y de proporcidn de ocupacion se observé una tendencia decreciente, aunque
tal y como se menciond anteriormente, con maximos relativos en el mes de agosto de los afios 2018 y 2019
(efectos estacionales).

En el caso del personal en cocina, personal de bares y proporcidén de ocupacion, las tendencias
fueron muy similares, pero de sentido opuesto a las puntuaciones de las auditorias. En estas categorias se
observé una fase de descenso inicial hasta los tres primeros meses de estudio aproximadamente (mayo
de 2018), para ascender ligeramente hasta los meses de septiembre—octubre del mismo afio. Por estas
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fechas, al caer el porcentaje de ocupaciones, se producen descensos en el nimero de personal de cocina
y bares. Esto se prolongé hasta los meses 14—15 de estudio (abril-mayo de 2019), donde volvieron a subir

las ocupaciones y, por ende, el nimero de personal.

Es de destacar que, aunque el descenso de estos tres marcadores se haya producido de forma muy
similar hasta esa fecha, la recuperacién no ha sido de igual modo pareja, adivinandose cémo los ratios de
personal a partir de estos meses parecen ser ligeramente inferiores, registrandose menos personal para el
mismo nivel de ocupacién del periodo anterior. Esto fue mas notable entre los meses 20 - 23 de estudio
(octubre de 2019 y enero de 2020) donde, si bien siguié aumentando el nivel de ocupacion, se observé un
estancamiento e, incluso, una ligera reduccion de las plantillas de trabajadores de cocina y bares. A partir
de estas fechas y hasta el final del estudio las tres categorias estudiadas comenzaron a disminuir de forma
pareja y notable influenciadas por la llegada de las primeras noticias y casos de coronavirus en el entorno
local. En los precios también se observé fluctuacion estacional con tendencia descendente, aunque la
evolucion de la curva en este caso fue diferente.

La observacion de los graficos revela que el paso de los meses influyd en el aumento de la
puntuacion de las auditorias, y en el descenso del numero de personal de cocina, personal de bares,
porcentajes de ocupacion y del coste por noche de forma significativa.

Puntuacion de auditorias: p = < 0,001 Nimero de personal en cocinas: p = < 0,001
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Figura 16: Evolucion mensual de las variables del estudio
(Los sombreados representan los intervalos de confianza al 95%)
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En la Figura 17 se muestra la evolucion de las tasas de contaminacion para cada uno de los hoteles.
El suavizamiento de los datos indica un patrén inicial de crecimiento hasta alcanzarse un maximo, seguido
luego por un decrecimiento. El ajuste global mediante el modelo binomial aditivo confirma un crecimiento
que alcanzé su maximo en julio de 2018 seguido de una meseta hasta llegar a septiembre de 2019. A partir
de ese mes se inici6 un claro descenso hasta el final del periodo de seguimiento (marzo de 2020). Los
hoteles 1y 18, con la particularidad de que este ultimo comenzd mas tarde el estudio, fueron los Unicos
con tendencias de descenso en los indices de contaminacion durante todo el tiempo de estudio.

Estos cambios de tendencia iniciales (de ascendente a descendente) en las tasas de contaminacion
se correspondieron con fechas en las que ya hacia meses que habia dado comienzo el estudio. Por ese
entonces ya se habian implementado los nuevos sistemas de autocontrol en los hoteles y se estaba
formando a todo el personal, habiendo transcurrido el tiempo suficiente como para que empezaran a
familiarizarse con los nuevos procedimientos. Este descenso en las tasas también coincidié con el sistema
de mejora continua que supone la realizacion de auditorias higiénico-sanitarias de seguimiento periddico
(mensual en este caso).

Hacia los meses de junio y julio de 2019 (meses 12 y 13 del estudio) finaliz6 la segunda ronda de
actualizaciones de los sistemas de autocontrol de aplicacion en los hoteles y de formacion al personal de
cocinas y bares a fin de repasar los puntos a mejorar detectados durante el tltimo afio. Unos pocos meses
mas tarde (septiembre 2019) se comenzaron a observar reducciones en los crecimientos de las tasas de
contaminacion mas pronunciadas.
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Figura 17: Evolucion mensual de las tasas de contaminacién por hotel evaluadas en proporciones
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En relacién con las auditorias externas (ver Figura 18.1), el modelo binomial aditivo muestra un
decrecimiento sostenido de la tasa de contaminacion segun aumenta la puntuacién (p=0.0012). Esto
confirma la influencia del seguimiento y la mejora continua mediante auditorias higiénico-sanitarias sobre
la reduccion de la tasa de contaminacion.

Para aquellos marcadores que mostraron un efecto lineal y significativo sobre la tasa de
contaminacion se obtuvieron las correspondientes razones de tasas (RR), cuyas estimaciones mediante
intervalos de confianza al 95% se muestran en la Tabla 23.

Tabla 23: Razones de tasas correspondientes a las variables que tienen un efecto lineal sobre la probabilidad
(tasa) de contaminacion

VARIABLE RAZON DE TASAS (IC-95%)
Auditoria 0.873(0.812; 0.938)
Coste diario 1.142 (1.032; 1.256)
Pregunta 2 (almuerzo) 0.891 (0.823; 0.967)
Pregunta 3 (cena) 0.871 (0.803; 0.947)

El riesgo relativo corresponde a la variacién de la probabilidad de contaminacién por cada unidad
de incremento de la variable.

Para las auditorias externas RR = 0.873: IC-95%=0.812; 0.938. Ello significa que, por cada unidad
de incremento de la puntuacion, la tasa de contaminacion se reduce en un 12.7%. El coste diario se asocia

con la contaminacion en el sentido de que, por cada unidad del coste, la tasa de contaminacién se eleva
enun 14.2% (RR=1.142: 1IC-95% = 1.032; 1.256).

En relacion con la encuesta a los clientes (ver Figura 18.2 y Tabla 23), por cada unidad de
incremento de la puntuacién de la pregunta dos (almuerzo) la tasa de contaminacién se reduce en un 10.9%
(RR=0.891: IC-95% = 0.823; 0.967) mientras que para la pregunta tres (cenas), por cada unidad de
incremento de su puntuacion la tasa se reduce en un 12.9% (RR=0.871: 1C-95%=0.803; 0.947).

Notese que ninguno de los intervalos de confianza al 95% contiene a la unidad, lo cual es coherente
con la significacion estadistica mostrada en las Figuras 18.1y 18.2.
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Figura 18.1: Asociacidn entre las variables del estudio y las tasas (proporcion) de contaminacion
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Aligual que lo observado en el presente estudio, la aplicacion practica de un sistema de autocontrol,
basado en los principios del APPCC dentro de la industria hotelera, ha demostrado su efectividad en la
reduccién de cantidades de bacterias detectadas durante el procesado de alimentos en estos
establecimientos (Kourouvani et al., 2006), a la vez que aumenta el grado de satisfaccion del cliente (Shi,
2017). Asimismo, se ha comprobado que la asociacidn de diferentes fuentes de informacion del hotel
relacionadas con los alimentos mediante modelos de estudio de datos combinados ha sido efectiva para
mejorar la calidad de los servicios y la seguridad alimentaria, cumpliendo con las demandas de los clientes,
asegurando comentarios y recomendaciones positivas para el establecimiento (Li, 2014).

En el estudio de Toro et al., (2022) se observo que en aquellos establecimientos (cafeterias) con peor
puntuacion en la seccién de buenas practicas de trabajo en la auditoria higiénico—- sanitaria, unido a la
presencia de Listeria monocytogenes ambiental, se facilitaba el incremento de riesgo por patégenos
alimentarios para el consumidor, siendo menos notable cuando las incidencias estaban relacionadas con
las instalaciones y los equipos. Igualmente, en el estudio de Sapkota et al., (2019) también se encontraron
asociaciones significativas entre la presencia de E. coliy Salmonella spp. en ensaladas y grados deficitarios
de higiene en el personal, los hoteles y restaurantes de trabajo, asi como con el grado de formacion de los
jefes de cocina y del tipo de material de limpieza usado para lavar los utensilios de trabajo.

Por contra, esta asociacion inversa detectada entre puntuaciones de las auditorias y contaminacion
no se corresponde con lo encontrado en hospitales por Barbosa et al., (2021), donde a pesar de haber
significacién estadistica entre los conocimientos tedricos y practicos de los manipuladores de alimentos, no
se relacion6 con la reduccion en las tasas de contaminacion, de aerobios y coliformes en superficies. En
cambio, en otros trabajos similares realizados en colegios si se ha visto que existe una relacién entre la
deteccion de un bajo nivel de formacion y déficit de aplicacion de buenas practicas de trabajo por parte de
los manipuladores de alimentos, y las tasas mas elevadas de contaminacién en superficies de contacto con
alimentos (lllés et al., 2018).
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CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos en el presente estudio podemos extraer las siguientes
conclusiones:

Primera

Las auditorias externas se manifiestan como herramientas utiles de verificacion de los estdndares
de seguridad alimentaria implementadas en los hoteles, sensibles a la particularidad de cada
establecimiento y capaces de detectar y cuantificar situaciones de riesgo, lo que es indispensable para la
priorizacion de la aplicacion de medidas correctoras. Las mejores puntuaciones obtenidas en la valoracidn
de la categoria del procesado, seguidas de las de documentacion e infraestructura, indican la importancia
prelativa de la puntual formacion del personal, de la correcta cumplimentacién de los registros de
autocontrol y del mantenimiento de las instalaciones y equipos.

Segunda

Para los procesos de verificacion, la frecuencia periodica de un plan que incluya el anélisis
microbiologico en muestras de alimentos, superficies de trabajo, bebidas y aguas de abasto, también se
considera fundamental, especialmente para los dos primeros grupos, que presentaron mayor incidencia de
incumplimiento en recuentos de microorganismos indicadores, testigos de falta de higiene o patdgenos,
detectados tanto en solitario como en asociacién. Se deduce también la conveniencia de aplicar mas
estrictas medidas preventivas durante la elaboracion, almacenamiento y servicio de las comidas sin
tratamiento térmico, respecto a las que si lo tuvieron o a las superficies de trabajo, enfocadas a evitar
contaminaciones cruzadas. Estas actuaciones deben priorizarse en hoteles con actividad de Todo Incluido,
en los de mayor numero de instalaciones con servicio de alimentos y bebidas y con mayor nimero de
estrellas.

Tercera

Las encuestas de satisfaccion de los clientes post estancia fueron en general favorables para todos
los servicios, especialmente en los hoteles de cuatro estrellas, con actividad de Alojamiento y desayuno y
con al menos un restaurante y un bar. La recopilacion de estas opiniones sirvié para extraer los principales
puntos de actuacién que en los servicios de desayuno, almuerzo y cena se deben enfocar por orden de
importancia hacia la calidad de comidas, al servicio y a la variedad. En los bares en cambio, el orden de
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atencion iria sobre la calidad de las bebidas, la del servicio, la atmésfera del bar, la variedad de las bebidas,
de las comidas, su calidad y la limpieza. Se pone de manifiesto la utilidad de esta herramienta que muestra
las exigencias especificas del cliente segun sus caracteristicas particulares y asi poder prever y mejorar su
grado de satisfaccion en cada hotel.

Cuarta

El andlisis de todos los datos obtenidos ha revelado de forma muy significativa a lo largo del periodo
estudiado, que ademas de mostrarse con efecto estacional un descenso en el numero del personal
manipulador, en el porcentaje de ocupacion y en el coste por noche en los hoteles, hubo una tendencia
creciente en la puntuacién de las auditorias externas, en tanto que la tasa de contaminacién decreci6 de
manera sostenida a partir de la fecha en que el personal asimild y puso en practica la actualizacién de los
sistemas de autocontrol. Del mismo modo, se observd asociacion entre el menor coste del hotel y la mejor
percepcion del cliente en los servicios de almuerzo y cena, con la deteccién de disminucion de la
contaminacion microbiana. Se confirma por tanto que la implementacion, seguimiento y mejora continua en
los establecimientos mediante auditorias higiénico—sanitarias como herramientas de seguridad alimentaria,
influye sobre la reduccion de la tasa de contaminacién.

Quinia

La experiencia desarrollada en los hoteles del presente estudio pone de manifiesto la idoneidad,
utilidad y eficiencia del uso de herramientas online para la gestién en el desarrollo de los procedimientos
de seguridad alimentaria, por lo que se recomienda su implantacién de manera rutinaria como instrumentos
de garantia para la proteccién del consumidor.
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6

ANEXOS

Anexo 1. (Zeckiistde la auditoria higiénico—sanitaria (Categorias e items)

A continuacion, se expone el contenido del checklist utilizado para realizar las auditorias higiénico—
sanitarias en los hoteles sometidos a estudio. En color rojo se indican items considerados como criticos y
que, en caso de no conformidad, suponen una deduccién en la puntuacion total de la auditoria en cuestion.

1. Recepcion de mercancias:

1.1. Los alimentos son rechazados si se reciben a temperaturas inadecuadas.

1.2. Eltraslado de los alimentos congelados/refrigerados a su lugar de almacenamiento es realizado
sin retraso.

1.3. Los alimentos no son aceptados si estan dafiados o en malas condiciones organolépticas.

1.4. Se revisan las fechas de caducidad/consumo preferente en la recepcidén de mercancias y se
registra.

1.5. Las condiciones del vehiculo de reparto y la higiene de los repartidores es comprobada.

1.6. Se guardan registros / facturas de las mercancias recibidas a fin de garantizar su trazabilidad.

2. Almacenamiento en seco:
2.1 Los alimentos estan guardados en recipientes sellados y protegidos del aire y la contaminacién.
2.2 Los alimentos no se almacenan directamente sobre el suelo.
2.3 Lazona de almacenamiento de seco est4 limpia y ordenada
2.4 Los productos quimicos se almacenan de forma separada de los alimentos.
2.5 Los alimentos de seco son almacenados de acuerdo con las recomendaciones del fabricante.

3. Rotacion del stock:
3.1 Todos los alimentos estan debidamente etiquetadas.
3.2 Los alimentos de rotan de acuerdo con sus fechas de vencimiento.
3.3 Los alimentos trasvasados estan debidamente etiquetados.
3.4 Los alimentos preparados en el establecimiento estan debidamente fechados.

4. Alimentos en mal estado:

4.1 No se encuentran alimentos en mal estado o malas condiciones.
4.2 No se observa presencia de alimentos contaminados por plagas.
4.3 No se observan alimentos que hayan sido afectados por posibles contaminantes quimicos.

95



Capitulo 3: Anexos

5. Almacenamientos en refrigeracion:

5.1

5.2

5.3
54

5.5
5.6
5.7

Los alimentos crudos refrigerados se almacenan correctamente con respecto a alimentos
cocinados o de alto riesgo.

Los alimentos refrigerados estan tapados / protegidos en recipientes o con materiales de uso
alimentario.

Los alimentos refrigerados estan almacenados separados del suelo.

Los alimentos refrigerados de alto riesgo se almacenan correctamente a temperaturas inferiores
a4°C.

Los huevos frescos se almacenan en refrigeracion.

Objetos no alimentarios estan claramente sefializados y separados de los alimentos.

Los alimentos procedentes de latas abiertas se han trasvasado a recipientes adecuados.

6. Almacenamientos en congelacion:

6.1

6.2
6.3
6.4

Los alimentos crudos congelados son almacenados correctamente respecto a alimentos de alto
riesgo

Los alimentos congelados estan protegidos o tapados en recipientes adecuados.

Los alimentos se almacenan separados de los suelos de los congeladores.

Los alimentos congelados son almacenados a temperaturas inferiores a —18°C.

7. Descongelacion:

7.1
7.2
7.3
74
7.5

Los alimentos son descongelados en condiciones de temperatura controlada (refrigeracion).
Los alimentos estan adecuadamente protegidos durante la descongelacion.

No se observan riesgos de contaminacion por los exudados de descongelacion u otros alimentos.
Los alimentos son descongelados con la antelacion adecuada a su cocinado o elaboracién.
Los alimentos descongelados no se han vuelto a congelar.

8. Elaboracion de alimentos — Contaminacion:

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7
8.8

Se siguen procedimientos adecuados durante la elaboracion de alimentos que impiden las
contaminaciones cruzadas entre alimentos crudos y/o de alto riesgo y alimentos cocinados
(politica de tablas de corte de colores).

Las areas de elaboracion de alimentos crudos y/o de alto riesgo y los cocinados estan
separadas.

Los cuchillos u otros utensilios se usan siguiendo un codigo de colores y este se respeta
adecuadamente.

Los alimentos son lavados correctamente en fregaderos o pilas separadas de materiales,
equipos y utensilios de cocina.

Los alimentos que se estan enfriando estan libres de riesgos de contaminacion.

Todos los recipientes y utensilios son correctamente desinfectados tras su uso.

Los vegetales (para ensaladas y platos frios) son adecuadamente lavados y desinfectados.

No se utilizan huevos frescos como ingredientes de alimentos sin tratamiento térmico.
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9. Elaboracién de alimentos — Control de temperaturas:

10.

1.

12.

13.

14,

9.1Los alimentos se enfrian lo suficientemente rapido como para evitar el crecimiento de
microorganismos patdgenos.
9.2 Los alimentos de alto riesgo son preparados y servidos a temperatura ambiente y sin demoras.

Elaboracion de alimentos — Cuerpos extrafios:

10.1 Las luces de las zonas de elaboracién de alimentos estan provistas de elementos de proteccion
en caso de rotura.

10.2 Los utensilios y recipientes usados en la elaboracion de alimentos estan en buenas condiciones.

10.3 Los alimentos son almacenados o tapados en recipientes o con materiales adecuados.

10.4 Los alimentos estan protegidos frente a la contaminacion por cuerpos extrafios.

10.5 El uso de cristal dentro de las areas de elaboracién de alimentos no posee ningun riesgo de
contaminacion.

Practicas higiénicas del personal:

11.1 El personal se lava las manos de forma regular y adecuada entre tareas y utiliza los guantes
correctamente.

11.2 El personal tiene una vestimenta adecuada de uso exclusivo, incluyendo cubrecabezas, y lleva
el pelo largo recogido bajo este.

11.3 El personal posee buena imagen, observandose practicas correctas de higiene y no llevan joyas
ni relojes.

11.4 El personal solo fuma en aquellas areas que estan designadas.

11.5 El personal es apartado del trabajo en caso de presentar indicios o sintomas de enfermedad que
puedan contaminar los alimentos.

11.6 La ropa de calle del personal es guardada fuera de las zonas de almacenamiento y produccion
de alimentos.

Instalaciones para la higiene del personal:

12.1 Existen lavamanos en nimero suficiente.

12.2 Los lavamanos existentes estan adecuadamente identificados y equipados (jabén con efecto
desinfectante, papel seca manos o secador automatico, agua fria y caliente y accionamiento no
manual).

Cocinado:

13.1 Se documentan los métodos de coccidn.

13.2 Se respetan los tiempos y temperaturas minimas de coccion en el centro del producto.
13.3 Solo se cocinan congelados aquellos alimentos adecuados e indicados por el fabricante.

Recalentamiento:
14.1 Se respetan las temperaturas de recalentamiento en el centro del producto.
14.2 Los alimentos no se recalientan mas de una vez.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

Mantenimiento en caliente:

15.1 Los equipos de mantenimiento en caliente son precalentados antes introducir/colocar el alimento
en ellos.

15.2 Los alimentos calientes son mantenidos por encima de 65°C.

15.3 Los alimentos expuestos en caliente estan adecuadamente protegidos de la contaminacion.

15.4 Los alimentos no pasan mas de dos horas en los equipos de mantenimiento en caliente.

15.5 Se disponen de utensilios exclusivos para servir estos alimentos.

Mantenimiento en frio:

16.1 Los equipos de mantenimiento en frio son pre —enfriados antes de introducir/ colocar el alimento
en ellos.

16.2 Los alimentos frios son mantenidos por debajo de 4°C.

16.3 Los alimentos expuestos en frio estan adecuadamente protegidos de la contaminacion.

16.4 Los alimentos frios son descartados cuando han pasado méas de cuatro horas a temperaturas
por encima de 5°C.

16.5 La cantidad de comida expuesta es la minima necesaria.

16.6 Se disponen de utensilios exclusivos para servir estos alimentos.

Equipamiento:

17.1 No se observan goteos en las conducciones de instalaciones y equipos.

17.2 El equipo esta en buenas condiciones.

17.3 Las superficies de contacto con los alimentos estan en buen estado.

17.4 El equipamiento es de facil limpieza y desinfeccion.

17.5 El equipamiento sin uso es retirado del lugar.

17.6 Hay instalaciones y/o areas adecuadas para la limpieza y desinfeccién de alimentos y equipos.

Procedimientos de limpieza:

18.1 Se dispone de un plan de limpieza y se sigue de forma adecuada.

18.2 El plan de limpieza contiene el nivel de detalle suficiente.

18.3 Las operaciones de limpieza son realizadas en lugares separados de las zonas de elaboracién
de alimentos.

Material y productos de limpieza:

19.1 Se usan desinfectantes de forma correcta en las superficies de contacto con alimentos y manos.

19.2 Los productos quimicos son almacenados de forma adecuada.

19.3 El equipamiento de limpieza esta en buenas condiciones y es limpiado y desinfectado de forma
regular.

Limpieza de instalaciones y equipos:

20.1 La limpieza de las instalaciones donde se elaboran alimentos y en las instalaciones para el
personal es adecuada.

20.2 Las instalaciones y equipos estan limpios.
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21.

22,

23.

24,

25.

Gestion de residuos internos:

21.1 La limpieza de las instalaciones donde se elaboran alimentos y en las instalaciones para el
personal es adecuada.

21.2 Los desechos son retirados de forma regular de las zonas de elaboracion de alimentos.

21.3 Los contenedores para los desechos estan en buenas condiciones de limpieza y mantenimiento.

21.4 Hay papeleras en numero suficiente.

Gestion de residuos externos:

22.1 Existe un almacén externo para alojar los residuos y su capacidad es adecuada a la frecuencia
de retirada de estos.

22.2 La zona de almacenamiento de residuos externa esta limpia y ordenada.

Termoémetro:

23.1 Hay termometros adecuados disponibles y estan limpios y en condiciones Optimas de
funcionamiento.

23.2 Hay toallitas desinfectantes para limpiar los termometros de pincho y se usan de forma adecuada
(o procedimiento equivalente).

23.3 Los termdmetros son regularmente calibrados y se registran estas actividades de forma
adecuada.

23.4 Hay procedimientos implementados para monitorizar la temperatura ambiental de los equipos de
trabajo y verificar los termémetros de estos.

Control de plagas:

24.1 No se detectan plagas en las instalaciones.

24.2 Existen telas mosquiteras en las ventanas y puertas en las que son necesarias.

24.3 Hay suficientes insectocutores en zonas de elaboracion de alimentos y estos funcionan de forma
adecuada.

24.4 El control y seguimiento de plagas en las zonas de almacenamiento, elaboracion y exposicion
de alimentos es satisfactoria.

24.5 Hay procedimientos de control de plagas y son seguidos de forma adecuada por empresas
autorizadas., guardandose registros de ello. .

Infraestrucura:

25.1 La estructura de los edificios y las zonas de elaboracion de alimentos son adecuadas.

25.2 Las superficies de trabajo estan hechas de materiales aptos para el uso alimentario y estan en
buenas condiciones.

25.3 Las ventanas y puertas estan hechas de materiales adecuados y estan en buenas condiciones.

25.4 Los bafios no comunican directamente con las &reas de elaboracion de alimentos.

25.5 Los desagties son suficientes y estan en buenas condiciones.

25.6 La iluminacion es adecuada en las salas de elaboracion de alimentos.

25.7 Existe una ventilacién y extraccion de aire adecuada en todas las zonas. .
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26.

27.

28.

29.

Instalaciones del personal:

26.1 Las instalaciones del personal existentes son adecuadas.

26.2 Los objetos personales de los trabajadores no son almacenados en zonas de elaboracion de
alimentos.

Métodos de coccion / Recetario:

27.1 Hay registros documentales de las recetas y del contenido de todas las comidas preparadas
(fichas técnicas).

27.2 La informacidn sobre alérgenos potenciales esta claramente indicada y disponible para los
clientes.

Registros:

28.1 Las temperaturas de recepcion de los alimentos de alto riesgo con tomadas y registradas a la
llegada de la mercancia.

28.2 Se registran las temperaturas de los equipos de refrigeracion y congelacion.

28.3 Se registran los procesos de descongelacion.

28.4 Se realizan registros donde se controlan los tiempos y temperaturas de enfriamiento de los
alimentos elaborados.

28.5 Se toman registros de temperatura de las salas de elaboracion de alimentos (cuartos frios).

28.6 Se registran las temperaturas de coccion en el centro del producto de los alimentos elaborados.

28.7 Se registran las temperaturas de recalentamiento en el centro del producto de los alimentos
regenerados.

28.8 Se registran las temperaturas en el centro del producto de los alimentos expuestos en frio.

28.9 Se registran las temperaturas en el centro del producto de los alimentos expuestos en caliente.

Otros servicios:

29.1 Las instalaciones de buffet/caterin/barbacoas situadas en exteriores son adecuadas y siguen
procedimientos de trabajo adecuados.

29.2 Los picnics/comidas para llevar de los clientes son preparadas y mantenidas en condiciones
adecuadas.

29.3 Las condiciones de los vehiculos, equipo y personal encargado del transporte/traslado de
alimentos es adecuado.

29.4 Se controlan las temperaturas de las comidas transportadas en los equipos y vehiculos de
reparto.

29.5 Las maquinas de vending estan ubicadas em lugares adecuadas y en condiciones de higiene
adecuadas (y de temperatura en caso necesario).

29.6 Las fechas de caducidad de los alimentos expuestos en maquinas de vending son revisados
regularmente.

29.7 Los aseos de los clientes estan en condiciones de limpieza y mantenimiento adecuadas. .
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30.

3.

32.

Areas de comida y bebida:

30.1 El mobiliario y suelo de estas areas se encuentra limpio y en buen estado.

30.2 La cuberteria y la vaijilla, asi como los dispensadores de bebidas estan en condiciones
adecuadas de limpieza y mantenimiento.

30.3 Los condimentos y ofros alimentos expuestos estan adecuadamente protegidos de la
contaminacion.

30.4 Las maquinas dispensadoras de bebidas estan conectadas a un suministro de agua potable
adecuado. .

Sistema de autocontrol (APPCC):

31.1 Hay implementado y se sigue de forma adecuada un sistema de autocontrol.

31.2 Se siguen de forma adecuada, se completan y se archivan los registros del sistema de
autocontrol.

31.3 Los botiquines de primeros auxilios contienen el stock adecuado y disponen de protecciones
resistentes al agua.

31.4 Se publica cualquier incidencia relacionada con la salud publica que fuera de interés y se siguen
procedimientos adecuados en caso de que sea necesario.

31.5 Se posee un programa de garantia de proveedores adecuadamente implementado.

31.6 Se tienen registros de las auditorias realizadas a los proveedores.

31.7 Se realizan analisis de laboratorio de los alimentos y del agua de abasto y se toman medidas
correctoras en caso necesario (fisicoquimicos y microbioldgicos).

31.8 El personal (nuevo o antiguo) tiene la formacion necesaria de manipuladores de alimentos
adecuada a su puesto de trabajo y se tienen registros de ello.

31.9 Existe un programa de formacion continua del personal.

31.10 Se tienen registros de la formacion en manipulacién de alimentos del personal eventual.

31.11 El personal nuevo o con poca experiencia es supervisado hasta que se completa su formacion.

31.12 Existen procedimientos para asegurar la retirada de productos en caso de que exista un riesgo

para la seguridad alimentaria.
31.13 Existen procedimientos para proteger los alimentos de las contaminaciones en caso de
situaciones de emergencia. .

Agua potable:

32.1 Toda el agua utilizada en las zonas de elaboracién de alimentos cumple los requisitos legales de
agua de abasto apta para consumo humano.

32.2 Se tienen registros de los niveles de cloro (u otro desinfectante) del agua de abasto.

32.3 Los filtros y otros elementos que puedan sufrir desgaste de este sistema siguen las indicaciones
de mantenimiento del fabricando.

32.4 El hielo es producido y servido sin riesgos de contaminacién.
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Anexo II. Encuesta de satisiaccion de los clientes

o PUNTUACICN = PUNTUACION
N° PREGUNTA PREGUNTA ENCUESTA SATISFACCION CLIENTES MINIMA MAXIMA

1. DESAYUNO (1 a 5 puntos) 1 5
1.1. Valore la calidad de nuestro desayuno (1 a 5 puntos) 1 5
¢+ Como podemos mejorar? (desplegada si la puntuacién es 3 0 menos) - -
1.1.A. Calidad de la comida A A
1.1.B. Temperatura de la comida B B
11.C. Presentacion de la comida c c
1.1.D. Show-cooking: limpieza, tiempo de espera y atencion D D
1.1.E. Otros (escriba informacian) E E
1.2 Valore la variedad de nuestre desayuno (1 a 5 puntos) 1 5
¢ Como podemos mejorar? (desplegada si la puntuacion es 3 o0 menos) - -
1.2.A. Variedad de comidas A A
1.2.B. Variedad de bebidas B B
1.2.C. Otros (escriba informacian) c c
1.3. Valore el servicio de nuestro equipo de Restaurantes en el desayuno (1 a 5 puntos) 1 5
¢ Como podemos mejorar? (desplegada si la puntuacion es 3 o0 menos) - -
1.3.A. Trato / Atencién A A
1.3.B. Rapidez del servicio B B
1.3.C. Presentacion de las mesas c c
1.3.D. Atmdsfera del restaurante D D
1.3.E. Otros (escriba informacion) E E
2. ALMUERZO (1 a 5 puntos) 1 5
2X. £ Cual de nuestros Restaurantes disfruto? (X) (para cada Restaurante) ¢ 2
2.X.1. Valore la calidad del almuerzo en el Restaurante (X} (1 a 5 puntos) 1 5
¢ Como podemos mejorar? (desplegada si la puntuacién es 3 o menos) - -
2.X1.A Calidad de la comida A A
2.X.1.B. Temperatura de la comida B B
2.X.1.C. Presentacién de la comida c c
2.X.1.D. Show-cooking: limpieza, tiempo de espera y atencion D D
2.X.1.E. Otros (escriba informacion) E E
2.X.2. Valore la variedad del almuerzo en el Restaurante (X) (1 a 5 puntos) 1 5
¢ Como podemos mejorar? (desplegada si la puntuacién es 3 o menos) - -
2.X.2.A. Variedad de comidas A A
2.X.2.B. Variedad de bebidas B B
2.X.2.C. Otros (escriba informacion) c c
2.X.3. Valore el servicio de nuestro equipo de Restaurantes en el almuerzo (1 a 5 puntos) 1 5
¢ Como podemos mejorar? (desplegada si la puntuacién es 3 o menos) -
2.X.3.A Trato / Atencion A A
2.X.3.B. Rapidez del servicio B B
2.X.3.C. Presentacion de las mesas c c
2.X.3.D. Atmosfera del restaurante D D
2.X.3.E. Otros (escriba informacion) E E
3. CENA (1 a 5 puntos) 1 5
3X ¢ Cual de nuestros Restaurantes disfruto? (X) (para cada Restaurante) =
3.XA1 Valore la calidad de la cena en el Restaurante (X) (1 a 5 puntos) 1 5
¢ Como podemos mejorar? (desplegada si la puntuacién es 3 o0 menos) -
3.X1.A Calidad de la comida A A
3.X.1.B. Temperatura de la comida B B
3.X.1.C. Presentacién de la comida c c
3.X.1.D. Show-cooking: limpieza, tiempoe de espera y atencion D D
3.XA1.E. Otros (escriba informacion) E E
3.X.2. Valore la variedad de la cena en el Restaurante (X) (1 a 5 puntos) 1 5
¢, Como podemos mejorar? (desplegada si la puntuacién es 3 0 menos) - -
3.X.2.A. Variedad de comidas A A
3.X.2.B. Variedad de bebidas B B
3.X.2.C. QOtros (escriba informacion) C C
3.X.3. Valore el servicio de nuestro equipo de Restaurantes en la cena (1 a 5 puntos) 1 5
¢ Como podemos mejorar? (desplegada si la puntuacién es 3 0 menos) - -
3.X.3.A. Trato / Atencion A A
3.X.3.B. Rapidez del servicio B B
3.X.3.C. Presentacién de las mesas c c
3.X.3.D. Atmosfera del restaurante D D
3.X.3.E. Otros (escriba informacion) E E
4. ¢ Cual de nuestros Bares ha usado? (X) (para cada Bar) o ©
4.X. Por favor, puntia nuestro (X) Bar (1 a 5 puntos) 1 5
¢ Como podemos mejorar nuestro (X) Bar? (desplegada si la puntuacion es 3 o menos) -
4.X.A. Atmdsfera A A
4.X.B. Calidad del servicio B B
4.X.C. Calidad de las bebidas c c
4.X.D. Variedad de las bebidas D D
4.X.E. Calidad de las comidas E E
4.XF. Variedad de las comidas F F
4.X.G. Limpieza G G
4.X.H. Otros (escriba informacién) H H
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