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IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE

CALIDAD (ISO 9000) A UNA EMPRESA

DEL SERVICIO RESTAURANTERO




OBJETIVO GENERAL:

“Desarrollar una metodologia para lograr un buen
funcionamiento en el servicio a clientes, y mejorar los
estandares de calidad que se brindaran a través de sus

equipos, instalaciones y personal”

OBJETIVOS PARTICULARES:

v’ Establecer y definir la palabra calidad para el ramo restaurantero.

v Comprender la importancia de la aplicacion de! sistema de calidad 1SO 8000
para un restaurante.

v Dar un servicio y propuestas atractivas para los clientes.

v Controlar directa y diariamente el cumplimiento de las normas establecidas
de calidad e higiene.

v Velér por la calidad general del servicio, incluido el valor nutritivo y la

variedad.



Introduccién

INTRODUCCION

Los sistemas de calidad dia con dia son mas exigentes y rigurosos en todos los
sectores, tanto industriales, de produccion, o de servicio; debido a que con los
productos o servicios que las empresas ofrecen, tienen que alcanzar las
expectativas de los clientes, asi como satisfacer plenamente sus necesidades.

En esta tesis tratamos de abordar un tema dentro del sector servicios,
especificamente en el area restaurantera, y dentro de este ambito aplicar de la
mejor manera posible y sistematica los estandares internacionales de calidad
para los procesos de produccion, servicio, abastecimiento y prevencion de
nuevos errores, todo esto para lograr una mejora continua de los procesos del
mismo.

Los sistemas de calidad estaran enfocados en los procesos para lograr su
estabilidad y mejora continua, estos sistemas estaran disefiados de acuerdo a
los planes estratégicos de la empresa, basados en sus objetivos, mision,
productos, precio y servicio.

El restaurante, como una empresa que se encuentra dentro del sector servicios,
debe tratar siempre de ir mas alla de las expectativas de los clientes, para asi,
mantenerlos cautivos y constantes; para lograr esto, permanente debe estar
innovando y a su vez mantener los estandares de calidad para el desarrollo
6ptimo del servicio que ahi se ofrece.

Al implementar los requerimientos de la norma 1SO 9000 en este restaurante,
se le daréd al cliente una garantia de satisfaccion y tranquilidad en todos los
rubros, puesto que al certificarse, el restaurante lograra alcanzar niveles altos
de excelencia, liderazgo y calidad.
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CAPITULO 1

LA NORMA ISO 9000 Y SUS

IMPLICACIONES CON LA CALIDAD



Capitulo 1 “La norma ISO 9000 y sus implicaciones con la calidad”

SISTEMA DE CALIDAD

La calidad implica "hacer las cosas como espera el cliente" a la primera. La
eficacia y la eficiencia en los procesos de la prestacion de los servicios
turisticos reduce los costes en los que incurre la empresa, al no existir la
necesidad de reiniciar, repetir 0 enmendar procesos ya realizados.

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas
preestablecidas.

Aseguramiento de Calidad: Conjunto de actividades planeadas y sistematicas,
que lleva a cabo una empresa, con el objeto de brindar la confianza apropiada,
de que un producto o servicio cumple con los requisitos de calidad
especificados.

Control de Calidad: Conjunto de métodos y actividades de caracter operativo,

que se utilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad
establecidos.

Administracién de Calidad: Funcién general de la administracion que determina
e implanta la politica de calidad que incluye la planeacion estratégica, la
asignacion de recursos y ofras acciones sistematicas en el campo de la calidad,
desarrollo de actividades operacionales y de evaluacion relativas a la calidad.

Politica de Calidad: Conjunto de directrices y objetivos generales de una
empresa relativos a la calidad y que son formalmente expresados, establecidos
y aprobados por la alta direccion.

Plan de Calidad: Documento que establece las précticas operativas, los
procedimientos, los recursos y la secuencia de las actividades relevantes de
calidad, referentes a un producto, servicio, contrato o proyecto en particular.

Sistema de Calidad: Estructura organizacional, conjunto de recursos,
responsabilidades y procedimientos establecidos para asegurar que los
productos, procesos o servicios cumplan satisfactoriamente con el fin al que
estan destinados y que estan dirigidos hacia la administracion de la calidad.

La palabra calidad tiene varios significados: “un grado de excelencia, la
conformidad con los requerimientos, la totalidad de funciones del producto o
servicio que satisfacen las necesidades especificadas, la aptitud para el uso, la
ausencia de defectos, imperfecciones o contaminaciéon (una frase que esta
ganando popularidad) o el deleite de los clientes.”




Capitulo 1 “La norma ISO 9000 y sus implicaciones con la calidad”

La definicion “aptitud para el uso” es la més breve, se recuerda mas facilmente,
engloba muchas caracteristicas a las que se refieren distintos autores, ademas
de que puede usarse cuando se toman decisiones sobre calidad.

Existen muchas definiciones para la palabra calidad, muchos autores que dan
su propia definicién e incluso normas que establecen el significado de la misma,
si hacemos un andlisis de diferentes definiciones y las englobamos en una sola
definicion podremos considerar que:

‘La calidad se puede definir como un conjunto de caracteristicas de un
elemento que le confiere la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e
implicitas”.

En el &mbito de la calidad, muchos términos de uso frecuente se emplean con
un sentido especifico o restringido en comparacion al conjunto de definiciones
del diccionario, por razones como; la adopcion de una terminologia de la calidad
por diferentes sectores de negocios e industrias para responder a sus
necesidades percibidas especificas y la introduccién de una multiplicidad de
términos por los profesionales de la calidad en diferentes sectores industriales.

El término calidad en el lenguaje corriente tiene a menudo un sentido diferente
para diversas personas. Por lo tanto se tomara como definicién en esta tesis la
antes mencionada, considerando que existen muchos otros usos de eéste
término, tales como la conformidad con los requisitos o el grado de excelencia.

Esto puede dar lugar a confusiones y malentendidos. La conformidad con los
requisitos puede llevar al argumento que “La calidad cuesta menos”. Implicando
gue el hecho de responder a las necesidades “bien a la primera vez” deberia
ser muy rentable econémicamente.

Por otro lado, el uso de grado de excelencia implica lo opuesto, es decir que “La
calidad cuesta mas”. Un ejemplo de este uso ilustrado por el hecho de que
resulta mas costoso dirigir un restaurante de alta cocina que una cocina
econdmica.

A fin de evitar la confusién proveniente de los usos opuestos del término
calidad, se enfatizd el término grado. El término grado es empleado para
describir el sentido de la excelencia técnica. Elementos que tienen el mismo uso
funcional pero diferentes requisitos de calidad, son definidos en términos de
categoria o clasificacion.

Un producto que posee funciones que satisfacen las necesidades del cliente es,
por tanto, un producto de calidad. Asimismo, un producto que posea funciones
que no satisfacen a los clientes no es un producto de calidad.

12



Capitulo 1 “La norma ISO 9000 y sus implicaciones con la calidad”

Por tanto podemos concluir que el Gltimo juez en cuestiones de calidad es el
cliente, el cual dard su veredicto final con respecto al producto o servicio
otorgado y podra decir si cubre o no sus necesidades, solamente el puede
decidir si la calidad de los productos y servicios que se le suministraréan es
satisfactoria, y esto se notard por medio de una realimentacién directa, o bien
por pérdida de ventas, reduccion de la cuota de mercado y, en Ultimo extremo,
por la pérdida del negocio.

En un ambiente contractual, o en un ambiente reglamentado, tal como el campo
de la seguridad nuclear, las necesidades son especificadas mientras que en
otros ambientes, las necesidades implicitas deben ser identificadas y definidas.

En muchos casos, las necesidades pueden cambiar con el tiempo, esto implica
revisiones periddicas de los requisitos de calidad. Las necesidades son
generalmente traducidas en caracteristicas con criterios especificos. Las
necesidades pueden incluir, por ejemplo, aspectos de desempefio, uso,
seguridad de funcionamiento (disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad),
seguridad, medio ambiente, econdmicos y estéticos.

El término “calidad” no es usado como un simple término para expresar un
grado de excelencia en un sentido comparativo, ni es usado en un sentido
cuantitativo para evaluaciones técnicas. Para expresar este significado, debe
ser usado un adjetiva calificativo. Por ejemplo, su uso puede ser hecho en las
siguientes formas:

a) “Calidad relativa® donde los elementos son categorizados en funcion de
su “grado de excelencia’ o de una manera “comparativa”.

b) “Nivel de calidad® es un “sentido cuantitativo™ (como es usado en
muestreo de aceptacién) y “medicion de calidad” cuando se llevan a cabo
evaluaciones técnicas.

La obtencion de una calidad satisfactoria involucra todas las etapas del ciclo de
calidad como un todo. La contribucién a la calidad de sus diferentes etapas son
algunas veces identificadas por separado para enfatizarlas, por ejemplo, calidad
debida a la definicién de necesidades, calidad debida al disefio del producto,
calidad debida a conformidad, calidad debida al soporte del producto, a lo largo
de su ciclo de vida.

En algunas referencias, la calidad es identificada como "aptitud para su uso” o
‘aptitud para el proposito” o “satisfaccion al cliente” o “conformidad con los
requisitos”. Estos representan solamente ciertas facetas de la calidad, tal como
se define amriba. Existen otras consideraciones para la implementacion de la
palabra calidad, tales como grado y clase.

13
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Grado

“Las diferencias en el funcionamiento del producto o servicio y los grados de
refinamiento son diferencias de grado.” Los hoteles se clasifican, segin el
numero de servicios que proporcionan, en hoteles de una estrella, dos estrellas,
tres estrellas, etc. Los motores de los coches se gradian segun las diferentes
funciones que proporcionan: el modelo basico L; el LX, con méas funciones; el
GTX, etc., si un servicio de grado bajo cubre las necesidades para las que ha
sido disefiado, entonces posee la calidad adecuada.

Si un producto o servicio de grado alto falla en los requerimientos para los que
ha sido disefiado, entonces es un producto o servicio de baja calidad,
independientemente de que cumpla los requerimientos para el grado menor.
Cuando el cliente cambia sus expectativas, lo que era aceptable en un
momento con un determinado grado puede comenzar a no ser aceptable,
haciéndose necesario redefinir los grados.

Cuando los procesos de fabricacion son propensos a variaciones incontrolables,
con frecuencia se tienen que graduar los productos, como un método de
seleccion. El producto que no tiene imperfecciones sera el que tenga el grado
mayor y, por consiguiente, debera ser el de mayor precio. Cualquier producto
con alguna imperfeccion tiene por lo tal menor grado y su precio de venta sera
mas bajo.

Por ejemplo en los equipos de medicion, entre mas exacto sea el equipo tendra
un mayor grado y por consiguiente su costo tiende a ser mas o tal vez mucho
més elevado que un equipo de medicion que incluso sea de la misma marca y
de las mismas -caracteristicas pero, que su exactitud sea menor, por
consiguiente su grado sera menor y esto se ve reflejado en el costo de venta de
tal equipo. Decir que estas diferencias no son diferencias en cuanto a calidad
seria engafioso, ya que todos los productos se disefian para cumplir las
especificaciones de mayor grado. Existe por tanto un rango en el que la calidad
del producto puede variar y crear clientes satisfechos. Fuera de este rango mas
bajo, todos los productos o servicios son considerados de mala calidad.

Clase

“Las diferencias de propésito son las diferencias de clase." Por ejemplo un
coche de lujo pertenece a una clase diferente a la de un sedan. Cada uno ha
sido disefiado con un proposito totaimente diferente. Un coche que sea
considerado de lujo y que tenga fallas constantes al arrancar es un coche de
baja calidad, mientras que un sedan que no tenga fallas al arrancar es un coche
de buena calidad, asumiendo que todas las demés funciones sean iguales.

14



Capitulo 1 “La norma ISQO 9000 y sus implicaciones con la calidad”

. Cada producto o servicio esta disefiado para cubrir ciertas necesidades y por lo
tanto no se pueden clasificar en general por que cada uno es disefiado para
cubrir ciertos requerimientos especificados por el cliente segin la clase de
servicio o el fin con el que se crean y cada uno define su propia clase y grado
de calidad.

Por consiguiente, y teniendo en cuenta que los esfuerzos de la unidad de
negocio (empresa o establecimiento turistico) deben orientarse hacia la
consecucion de la satisfaccion de los consumidores en el momento y
circunstancia previstos, es posible, partiendo de un adecuado conocimiento de
la demanda, mejorar la calidad del producto © servicio, sin que,
necesariamente, dicha calificacion incida en la partida de costes.

Circulos de calidad

La idea bésica de los Circulos de Calidad consiste en crear conciencia de
calidad y productividad en todos y cada uno de los miembros de una
organizacion, a través del trabajo en equipo y el intercambio de experiencias y
conocimientos, asi como el apoyo reciproco. Todo ello, para el estudio y
resolucion de problemas que afecten el adecuado desempefio y la calidad de

un area de trabajo, proponiendo ideas y alternativas con un enfoque de mejora
continda.

Definiciones:

Un Circulo de Calidad es un pequefio grupo de personas que se reunen
voluntariamente y en forma periédica, para detectar, analizar y buscar
soluciones a los problemas que se suscitan en su area de trabajo.

Un Circulo de Calidad esta formado por pequefios grupos de empleados que se
reunen e intervienen a intervalos fijos con su dirigente, para identificar y
solucionar problemas relacionados con sus labores cotidianas.

Un Circulo de Calidad esta integrado por un reducido numero de empleados de
la misma &area de trabajo y su supervisor, que se reunen voluntaria y
regularmente para estudiar técnicas de mejoramiento de control de calidad y de
productividad, con el fin de aplicarlas en la identificacion y solucion de
dificultades relacionadas con problemas vinculados a sus trabajos.

Calidad y coste.

_ Philip Crosby publicé en 1979 su libro Quality is Free (La Calidad es Gratis),
que causd un gran revuelo entre los ejecutivos, ya que ellos pensaban que la
eliminacion de los defectos era un coste incorporado a la ejecucion de cualquier
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Capitulo 1 “La norma ISO 9000 y sus implicaciones con la calidad”

negocio. Lo que Crosby decia era que, si elimindbamos todos los errores y se
conseguian cero defectos, no solo se reducirian los costes sino que también
aumentaria el nivel de satisfaccion del cliente en varios érdenes de magnitud.
De hecho, existe el coste de hacer las cosas bien a la primera y el de no
hacerlas bien a la primera. Estos ultimos son los costes de calidad o el coste en
el que se incurre cuando es posible fallar.

Si el fallo de un producto, un proceso o un servicio no es posible, entonces no
hay costes de calidad. Los costes se podrian clasificar en costes evitables y
costes inevitables. Hay que pagar por el trabajo, los materiales, los recursos, las
maquinas, el transporte, etc. Estos costes son inevitables, pero también
pagamos algunos costes que cubren la prevencion, deteccion y eliminacién de
errores. Existe un coste basico para el caso de que los fallos no sean posibles y
existen los costes adicionales para prevenir y detectar fallos, y corregir errores
cuando los programas de prevencion y deteccitn de fallos han sido inefectivos.

Si se reduce la complejidad y se instalan medidas para la prevencién de fallos
se gastaria menos en la deteccion y correccion de los mismos. Hay que realizar
una inversion inicial pero, a largo plazo, lo que permitiria cumplir con los
requerimientos del cliente a un coste mucho menor que lo que se gastaria
normalmente. Actualmente, algunos clientes obligan a sus proveedores a
reducir los costes internos, para que puedan ofrecer los mismos productos a
precios mas bajos.

Alta y baja calidad; mala y buena calidad.

Cuando un producto o servicio satisface nuestras necesidades, lo primero que
pensamos es que es de buena calidad y, en caso contrario, cuando no las
satisface, decimos que el producto o servicio es de mala calidad. Cuando el
producto o servicio excede de nuestras necesidades, entonces diriamos que es
de alta calidad y, por el contrario, cuando falla muy por debajo de nuestras
expectativas o que no cubre con nuestras necesidades, entonces diriamos que
es de baja calidad.

Todas estas medidas de calidad son subjetivas, porque un producto o servicio
puede que satisfaga las necesidades de un consumidor pero no satisfaga las
necesidades de otro con especificaciones similares, pero esto no nos dice si el
producto es de buena, alta, o de mala calidad en pocas palabras lo que es
bueno para unos puede ser malo para otros.

En los paises subdesarrollados cualquier producto que se adquiera a bajos
costos, suele ser bienvenido sin importar las condiciones en que se encuentre.
Cuando no se tiene nada, incluso los peores bienes son mejores que ninguno.
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Capitulo 1 “La norma ISO 9000 y sus implicaciones con la calidad”

No es necesario que un producto tenga defectos para considerar que este es de
mala calidad; puede que no tenga las caracteristicas que se esperaban, tal
como que el acceso para su mantenimiento no sea tan bueno. Son las
caracteristicas de disefio las que hacen que el producto sea vendible.

Los productos y servicios conformes con los requerimientos del cliente se
consideran como productos de calidad aceptable. Sin embargo, necesitamos
expresar nuestra satisfaccion con los productos y servicios, aunque sea
mediante el uso de términos subjetivos tales como alta, baja, buena y mala
calidad. Si un producto que cumple con los requerimientos del cliente es de
calidad aceptable, ¢ Cémo llamamos a uno que no cumple los requerimientos o
quiza los excede?, un producto aceptable que presenta una mancha la cual no
interfiere en el desempefio del mismo ¢se convierte en un producto no
aceptable? jQuiza no! Puede ser todavia muy superior en sus caracteristicas y
funciones respecto a ofros productos de la competencia. Aunque no son
medidas, estos términos subjetivos permiten a los clientes medir los productos y
servicios en términos de la satisfaccién de sus requerimientos y, por tanto, son
adecuados para dicho proposito.

Sin embargo, la empresa que suministra los productos y servicios, necesita
medios mas precisos para medir la calidad y, por consiguiente, para el
proveedor, un producto de calidad es aquel que cumple por completo los
requerimientos establecidos por el cliente.

Caracteristicas de calidad.

Cualquier funcién o caracteristica de un producto o servicio que sea necesaria
para satisfacer las necesidades del cliente o para alcanzar la aptitud para el uso
es una caracteristica de calidad. Cuando se trata de productos, las
caracteristicas son por lo regular caracteristicas técnicas, mientras que las
caracteristicas de calidad de los servicios tienen una dimension humana. En la
tabla 1 se facilitan algunas caracteristicas tipicas para la calidad.

Estas son las caracteristicas esenciales que se tienen que especificar, y su
realizacion se tiene que controlar, asegurar, mejorar, dirigir y demostrar.

Cuando se cuantifica o califica el valor de estas caracteristicas se habla en
términos de requerimientos de calidad o requerimientos para la calidad.

Se define como los requerimientos para la calidad a una expresion de las
necesidades o su traduccién a un conjunto de requerimientos establecidos de
forma cualitativa y cuantitativa para las caracteristicas de una entidad, que
permita su realizacién y examen.
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Capitulo 1 “La norma ISO 9000 y sus implicaciones con la calidad”

Aunque esta definicion es bastante compleja, se necesitaba hace tiempo para
poder eliminar la confusion entre requerimientos de calidad y requerimientos
técnicos. Los requerimientos técnicos de un producto o servicio son
requerimientos de calidad.

Caracteristicas de calidad del producto:

Accesibilidad Inter cambiabilidad Susceptibilidad
Disponibilidad Mantenibilidad Almacén habilidad
Apariencia Olor Gusto
Adaptabilidad Operabilidad Comprobabilidad
Limpieza Portabilidad Seguimiento
Consumo Producibilidad Toxicidad
Durabilidad Confiabilidad Transportabilidad
Emision Reparabilidad Vulnerabilidad
Inflamabilidad Seguridad Peso

Flexibilidad Proteccion

Funcionalidad Tamario

Caracteristicas de calidad del servicio:

Accesibilidad Credibilidad Honestidad
Precision Formalidad Puntualidad
Cortesia Eficiencia Rapidez de respuesta
Confort Efectividad Confiabilidad
Competencia Flexibilidad Seguridad

TABLA |. Caracteristicas de calidad en el producto y servicio

Principios de gestién de la calidad

A) Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

B) Liderazgo. Los lideres establecen unidad de propdsitos y orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda liegar a participar activamente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

C) Participacion del personal. El personal de todos los niveles es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
utilizadas para el beneficio de la organizacién.
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D) Enfoque de procesos. Un resultado deseado se alcanza mas facilmente
cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un
proceso.

E) Gestion enfocada en sistemas. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad y eficiencia
de una organizacion para lograr sus objetivos,

F) Mejora continua. La mejora continua del desempero general de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

G) Toma de decisiones basadas en hechos. Las decisiones efectivas estan
basadas en el analisis de datos y de informacion.

H) Relaciones mutuamente beneficiosa con el proveedor. Una organizacién y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion de beneficio mutuo
incrementa la habilidad de ambos para crear valor.

Calidad, confiabilidad y seguridad.

Se dice que la calidad es una caracteristica no dependiente del tiempo,
mientras que la confiabilidad es una caracteristica dependiente del tiempo. Se
dice que la calidad es la conformidad con la especificacion, independientemente
de si la especificacion realmente cumple con las necesidades del cliente o de la
sociedad.

Si un producto o servicio no es confiable, entonces es claramente no apto para
su uso, y por tanto de mala calidad. Si un producto es confiable, pero emite
gases toxicos, es demasiado o poco robusto, también es de mala calidad.
También, si un producto es inseguro, su calidad sera mala, aun cuando pueda
cumplir sus especificaciones.

En tales casos, la especificacion no es un verdadero reflejo de las necesidades
del cliente. Una central nuclear puede cumplir con todos los requerimientos de
seguridad especificados, pero si la sociedad pide estdndares de seguridad
mayores, entonces la central no ésta cumpliendo los requerimientos de calidad
de la sociedad, ain cuando cumpla los requerimientos del cliente inmediato.
Por consiguiente, tiene gue identificar quienes son los clientes auténticos para
determinar las caracteristicas de calidad que necesita satisfacer. Los clientes no
son Unicamente los compradores, sino también los usuarios, consumidores,
accionistas y la sociedad en general.

Son las necesidades de todas estas personas las que se tienen que satisfacer
para conseguir las metas mas adecuadas de calidad.
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Los requerimientos de la sociedad son las obligaciones que resultan de las
leyes, regulaciones, reglas, codigos, estatutos y otras consideraciones, y el
estandar advierte que todos los requerimientos de la sociedad deberian tenerse
en cuenta cuando se definen los requerimientos para la calidad como lo refieren
algunas normas en sus puntos.

Parametros de calidad.

Las diferencias de disefio pueden sefialarse por el grado o clase, pero también
pueden ser resultado de la poca atencién prestada a las necesidades del
cliente.

No es suficiente con fabricar productos que sean conformes con las
especificaciones, o suministrar servicios que cumplan los requerimientos de
direccion. La calidad es un compuesto de tres parametros: "calidad de disefio,
calidad de conformidad y calidad de uso.”

La calidad del diserio.

Es el grado en el que el disefio refleja un producto o servicio que satisface las
necesidades del cliente. Todas las funciones necesarias tienen que ser
disefiadas como parte del producto o servicio desde el comienzo.

La calidad de conformidad.

Es el grado en el que el producto o servicio cumple con el estandar de disefio.
El disefio tiene que ser finalmente reproducido en el producto o servicio.

La calidad de usa.

Es el grado en el que el usuario es capaz de asegurar la continuidad de uso del
producto o servicio. Los productos tienen que tener un bajo coste para el
propietario, deben ser seguros y confiables, y de facil mantenimiento y uso.

Normas de calidad.

Las definiciones mas antiguas de los que hoy denominamos Normas de Calidad
se remontan a épocas muy lejanas; el abaco utilizado por los Fenicios hace
3,500 afios, el codo usado por los Egipcios, las unidades de medida
desarrolladas por los Romanos, y asi podemos encontrar en la civilizacion
occidental muchas manifestaciones de lo que fueron medios para la
instauracion de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad.
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En la Edad Media, con la aparicion de los primeros gremios artesanales en
Europa, se inicia el concepto de entrenar al personal, para el logro de destrezas

especificas, cuando se colocaba a un joven aprendiz al lado de un artesano
calificado.

Hoy en dia todavia prevalece esta practica en muchas empresas.
Complementario al concepto de entrenamiento, el artesano era responsable del
desemperio y confiabilidad del producto que se despachaba; esto quiza sea el
ejemplo mas antiguo de lo que hoy en dia se denomina Calidad. La persona
que diseflaba y fabricaba un producto que se desempefiaba bien, podia
prosperar y ser importante.

En el siglo XVII, la Armada Britanica, contraté un secretario de nombre Samuel
Pepys, el cual moderniz6 la fuerza naval y cred los fundamentos para lo que
posteriormente fue la Armada Britanica. Pepys introdujo el concepto de Procura
para definir normas en el almirantazgo. Este primer ejemplo de lo que es
"Evaluacion de Compradores” en los tiempos modernos. Los productos que
adquiria la Armada estaban fuera de especificaciones, no llegaban a tiempo o
tenian que ser reemplazados.

Al normalizar todo el sistema de compras, Pepys sembro las bases para el
poderio naval de los proximos siglos. Con la publicaciéon, en 1776, del libro La
Riqueza de las Naciones, de Adam Smith, se instaura el principio de la divisién
del trabajo y se inicia el proceso de quitarle responsabilidad individual al
trabajador.

Cuando mas de una persona producia un articulo no existia un responsable por
la calidad del producto terminado. El desarrollo de la revolucion industrial
continué a través de los siglos acentuando esta modalidad. El desarrollo de la
administracion cientifica a principios del presente siglo agravé el problema; los
empleados se convirtieron en unidades de produccién. Tan pronto algo se
produjera, inmediatamente se vendia.

En la década de los afios veinte fue donde, en verdad, empezd a crearse la
conciencia de que era importante elaborar controles matematicos en el proceso
de manufactura. Los doctores Walter Shewhart y E.S. Pearson son los mejores
exponentes de esta nueva comriente. La inspeccién se convirti® en la

herramienta para asegurar que los productos se habian manufacturado
correctamente.

En la década de los afios cincuenta, varios gobiernos (Estados unidos, Canada,
Inglaterra y Australia) empezaron a imponer conceptos de calidad como un
pensamiento gerencial. Este proceso se inicid con la industria nuclear y
posteriormente siguio en la aerospacial.
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En 1968 el departamento de Defensa Americano, impuso a sus proveedores los
requerimientos reguladores denominados MIL-Q-9858. En 1971 el Ministerio de
Defensa del reino Unido desarrollé la serie de Normas 05-20 para los
proveedores del Sistema de Defensa Militar Britanico. En 1979, el British
Standards Institute (BSI) publico la Norma BS 5750, compuesta de tres partes,
para los sistemas de calidad.

Esta norma fue répidamente adoptada en Inglaterra por la compaiiia telefénica,
la eléctrica y organizacion nacional de distribucion de gas. Todos los usuarios
de esta norma inmediatamente aceptaron las bondades de la misma.

DIAGRAMAS DE FLUJO EN EL PROCESO.

Un sistema es un conjunto de procesos que son necesarios para cumplir con
los objetivos de una organizacion.

Proceso.- Un proceso es el conjunto de etapas, procedimientos, pasos que se
necesita llevar a cabo, para obtener un servicio o producto.

La administracién integral de la calidad implica una multitud de tareas variadas
. pero todas orientadas hacia la satisfaccion del cliente.

La produccién es el proceso de convertir los recursos de una organizacion en
productos, bienes y servicios. El conjunto de todas las actividades y
operaciones interrelacionadas que intervienen para producir bienes y servicios
se llama sistema de produccién. Esto también es aplicable a un sistema de
servicio. En la figura 1 se muestra la ilustracion de un sistema.

Al igual que una empresa que presta cualquier tipo de servicio, un restaurante
debe tener un sistema el cual determine el curso que se requiere para la
organizacion, cuales son los recursos con los que se cuenta y cuales con los
que se debe contar para alcanzar las metas y obtener una buena administracion
de todos los recursos.

El diagrama de fiujo es una herramienta que ayuda a desglosar los diferentes
pasos y etapas de un proceso, con la ayuda de esta herramienta se puede
encontrar el sobre frabajo, las causas comunes y especiales en un proceso
para atacarias y corregir el error inmediatamente.

En el caso practico de esta tesis, se demostrara como a través del anélisis de
recursos con los que cuenta el restaurante, se dard un diagnéstico de la
capacidad, la calidad, la eficiencia, la rapidez y la productividad del sistema que

22



Capitulo 1 “La norma ISO 8000 y sus implicaciones con la calidad”™

se tiene y se demostrara que con el uso de herramientas de la calidad se puede
identificar los puntos criticos.

Figura | Sistema de Calidad
(Aplicable a los servicios).

Para mejorar un proceso se debe hacer un andlisis de las etapas que
intervienen en el, y para ello lo mas conveniente es realizar un diagrama de
proceso para identificar las diferentes etapas del mismo.

Por ejemplo: ; Como se podria entender faciimente el proceso que se lleva a
cabo en una tienda de auto servicio?; Elaborando el diagrama de flujo del
proceso,

En algunos casos se pueden presentar dos procesos, como se muestra en la
figura 2, si el cliente encuentra lo que esta buscando o lo que necesita se
produce una ganancia o en caso contrario se produce una pérdida.

Los diagramas de flujo ayudan a las personas que intervienen en el proceso, a
comprender mejor el lugar que ocupan dentro de este. Los empleados se dan
cuenta de como y en donde encajan en el proceso y quién es su proveedor y
quién su cliente.
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PROCESO

CLIENTE » CONSUMO » GANANCIA

CLIENTE »  “0” CONSUMO PERDIDA
Figura 2

El diagrama de flujo del proceso de produccién o servicio es una representacion
gréafica en la que se muestran todos los pasos adecuados y en secuencia del
proceso y como se relacionan, ya que usan simbolos que describen los
diferentes tipos de las operaciones, es tan solo una figura un proceso, pero es
de gran ayuda para definir detalles importantes en cada etapa, como por
ejemplo si se tiene el personal suficiente en esa etapa o si se tiene personal de
mas, en que punto se esta frenando la produccién o en otras palabras para
detectar los “cuellos de botella” en el proceso, etc.

Para poder elaborar un diagrama de flujo del proceso, es necesario considerar
el equipo, el personal, los supervisores, administradores y clientes.

En nuestro caso practico los diagramas de flujo se pueden utilizar, para
identificar graficamente cuales son los puntos en donde existe la mayor
deficiencia en el servicio, ya sea, en el servicio dado a los clientes, o en el
servicio recibido por el restaurante. Por ejemplo:

PROCESO
CLIENTE » CONSUMO GANANCIA
CLIENTE » SERVICIO SATISFACCION
Figura 3
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Como se hace un diagrama de flujo.

. Identificar los pasos principales en un proceso.

. Identificar los subpasos de cada proceso principal.

Identificar los puntos de decision.

Identificar y asignar el simbolo apropiado para cada paso.

Verificar el diagrama de flujo, y cerciorarse que no falte ninguna etapa.
6. Checar y revisar periddicamente.

O N

Un diagrama de flujo nos da diferentes formas de ver nuestro proceso, esta
herramienta es Util para mejorar nuestro proceso.

Mejorar el proceso utilizando un diagrama de fiujo.

Los diagramas de flujo, dan una herramienta de andlisis del proceso, pero
ademas mejoran el proceso, para lograr esto, se tienen que eliminar los puntos
de decision; los cuales se pueden convertir en actividades que se pueden volver
restricciones, en segundo lugar se tiene que simplificar el proceso combinado y
eliminando las actividades que son indispensables. Si se simplifica el proceso,
esté se mejora. Ambos pasos aseguran la eliminacion de tiempo y gastos
innecesarios.

Caracteristicas de los servicios.

Hay seis caracteristicas basicas que distinguen los servicios de los productos
en general:

1. Los servicios son mas intangibles que tangibles.

Un producto es un objeto, algo palpable; el servicio es el resultado de un
esfuerzo, de una accién. Como regla general, cuando el servicio se
vende, no hay algo para ser mostrado que sea tangible, es decir, no
puede ser tocado o palpado y no puede definirse o formularse faciimente.
Los servicios se consumen pero no pueden poseerse.

2. Los servicios son producidos y consumidos simultdneamente.

Generalmente, los servicios se producen y se consumen al mismo
tiempo. Al dar una clase, el profesor produce un servicio educacional que
el estudiante va consumiendo. Los servicios primero se venden y
después se producen y se consumen simultaneamente. De esta manera,
es importante que los servicios sean distribuidos en forma correcta.

25



Capitulo 1 “La norma ISO 9000 y sus implicaciones con la calidad”

. Los servicios son menos estandarizados y uniformes.

Los servicios se basan en personas y equipos, pero el componente
humano es el mas importante y por esa razén es muy dificil que pueda
ser producido siempre de manera uniforme y estandarizada.

. Los servicios no se pueden almacenar.

Una caracteristica del servicio es que, una vez que se produce, debe ser
consumido. No hay posibilidad, al contrario del producto, de que pueda
ser almacenado para la venta y el consumo futuro.

. En general no se puede proteger con patentes.

Los servicios se copian con facilidad y son dificiles de proteger con
patentes. Por esta razon, es importante que el servicio dé una buena
imagen de marca para diferenciarse de otros similares de manera
estratégica.

. Es dificil establecer su precio.

Como el servicio se apoya en el trabajo humano, los costos de
produccién varian, pues son estipulados subjetivamente por quien lo
produce. “En empresas de sefvicios, cualquier movimiento o
transferencia de un producto incide en el servicio®. Por lo tanto, siempre
es necesario distinguir el servicio como el resultado de un servicio
aunado a un producto.

El servicio se puede comercializar como una sola mercancia, o puede venderse
junto con productos tangibles. Segin Theodore Levitt la mayor parte de los
productos son casi siempre combinaciones de lo tangible y lo no tangible. Un
producto se puede ampliar con la introduccion de un servicio no esperado, Asi
por ejemplo, una carrera profesional en una escuela puede ser un producto
ampliado cuando se le agregan servicios de excelencia por parte de la facultad
correspondiente o por parte de la direccién de la misma.

De esta forma el servicio al cliente es parte de la calidad, una vez que se
concibe y se agrega al producto, y este Ultimo se amplia por la anexion del
servicio. El servicio al cliente es satisfacer al consumidor que adquiere algo, por
todos los medios posibles, asi que se debe ofrecer:

a) Todas las satisfacciones (explicaciones de funcionamiento, todas las

opciones de utilizacion) que sean posibles en funcién del bien adquirido
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sin limitacién anticipada de la duraciéon de esa funcién, cualquiera que
sea el fin esperado, interesado o desinteresado, y ya sea que los medios
sean ejecutados gratuitamente o no, que estén previstos © no en el
contrato de venta.

b) Tantas facilidades como sea posible para que el cliente adquiera el bien
ofrecido.

La satisfaccion del usuario es el elemento fundamental de la nocion del servicio
al cliente, tanto la preventa como la posventa, o ain en la instalacién de un
servicio. Sin embargo, la satisfaccién del consumidor depende de un gran
numero de factores objetivos y subjetivos, pues como ya se dio, la
intangibilidad es una caracteristica del servicio.

La atencién es el talon de Aquiles de los servicios por depender del aspecto
humano. Los principales atributos que la conforman, son los siguientes:

ATENCION

4= CONOCIMIENTOS

HABILIDADES + CONOCIMIENTOS = APTITUD

Figura 4. Atributos que conforman a la atencion.

El individuo puede tener conocimientos y habilidades pero si no tiene la actitud
(el comportamiento idéneo al atender el servicio) no se lograra la calidad en el
servicio.

Los programas de control de calidad para operaciones de servicio tienen
requerimientos especiales que los sistemas de manufactura no cumplen o
tienen que llenar.
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Un sistema de aseguramiento de la calidad para instituciones de servicio debe
ser disefiado para ser mas que una orientacién al producto en su aspecto de
manufactura; deben incluir todos los aspectos del proceso del servicio, desde el
punto de vista del cliente, hasta la actitud y el rendimiento del empleado que
atiende el servicio.

A continuacion se describen algunos de los puntos mas importantes gue deben
ser considerados en las organizaciones que prestan algun tipo de servicio
cuando se instituye un programa de calidad, esto con el fin de mejorar el
servicio y satisfacer al cliente cada vez que pueda, ademas que siempre se
debe considerar que el cliente cada vez pide mas y por tal motivo el programa
debe ser actualizado y mejorado constantemente para asegurar que el cliente
esté a gusto con el servicio recibido y a su vez con la organizacion.

% Las caracteristicas que deben ser controladas no son tan obvias.
% La produccion y el consumo simultaneo del servicio.
% Las caracteristicas intangibles del servicio.

*» Las caracteristicas importantes del servicio que no se relacionan
directamente con el.

El comportamiento como la caracteristica de calidad del servicio.
La imagen como una caracteristica de calidad.

El tiempo como caracteristica de calidad en el servicio.

La presencia del cliente en el proceso de produccion.

Los rangos de varianza y aceptacién en los servicios.

Las teorias de evaluacidon del cliente en la calidad de los servicios.
El compromiso en el suministro de los servicios.

& %

o B b
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ISO 9000

ISO es una abreviacion de International Organization for Standarization (ISO),
que es la agencia especializada en estandarizacion. Actualmente abarca los
estandares nacionales de 91 paises. En los Estados Unidos, la representacion
se llama The American National Standards Institute (ANSI).

ISO comprende alrededor de 180 Comités técnicos. Cada uno es responsable
de una o mas areas de especializacién que comprende desde asbestos hasta
zinc. El propésito de ISO es promover el desarrollo de la estandarizacion y
actividades mundiales relativas a facilitar el comercio internacional de bienes y
servicios, asi como desarrollar la cooperacion intelectual, cientifica y
econdmica. Los resultados del trabajo técnico de ISO son publicados como
estandares intemnacionales. En este sentido, la ISO 9000 es producto de dicho
proceso.

Los Estandares Intemacionales ISO 9000.

Los primeros intentos de normalizacion se dieron en Ameérica, principalmente
por la expansion de la industria que precedio a la segunda guerra mundial, lo
que produjo un incremento en la complejidad del proceso de manufactura y de
los productos. Surgieron normas de sistema de calidad y de la inspeccién que
sirvieron de base para otras utilizadas por la OTAN.

Sin embargo, el Reino Unido emitié sus propias normas anédlogas (Normas de
Defensa), introduciendo algunos requisitos para el desarrollo del disefio de un
sistema de calidad. Las empresas que tuvieron contratos con la defensa
deberian pasar auditorias para poder ser registrados como tales.

Al existir, en la industria, la necesidad de normas de calidad, surgié en 1979 la
primera edicion de la norma britanica BS5750, basada en las de la OTAN. Fue
utilizada en forma contractual entre comprador y vendedor y, ademas, el British
Standard Organization (BSO) introdujo un esquema de registros de terceros
(organismos independientes), quienes certifican empresas que cumplen con los
requisitos de la norma.

El caso de Gran Bretafia, era parecido al que vivia todo el mundo. Por esta
razon, en Europa, un comité de la International Standard Organization (ISO),
trabaj6é para elaborar una norma intemacional de calidad, basandose en la
BS5750, elaboraron las normas de la serie 9000 (ISO-S000 o 1S0-9004). Las
empresas y los gobiemos han reconocido desde hace mucho tiempo los
beneficios de estandarizar las especificaciones para materiales, productos y
servicios para ofrecer compatibilidad y facilitar el camino para el comercio
internacional y la transferencia de tecnologia.
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Fundada en 1947, después de una reunion de representantes de 25 paises un
ano antes en Londres, la Organizacion Internacional de Normalizaciéon es la
continuacién de un esfuerzo de cooperacion a nivel mundial para establecer
normas para productos industriales que se remonta a principios del siglo y que
solamente fue interrumpido por la Segunda Guerra Mundial.

Fiel a su filosofia, la Organizacién Interacional de Normalizacion tiene un
nombre corto estandarizado, ISO. Aunque parezca ser una abreviatura, es en
realidad una palabra de origen griego “isos” o “igual’, evitandose asi la
confusion de las multiples abreviaturas de acuerdo al idioma de cada pais.

A principios de la década de 1980 la Internacional Standard Organization (ISO)
inicié un arduo trabajo para publicar un sistema normalizado de aseguramiento
de la calidad. El ISO fue fundado en 1946 para desarrollar un conjunto de
normas para el sector manufacturero, del comercio y la comunicacién. Esta
organizacion que se encuentra en Ginebra, estd compuesta por 91 paises
miembros. Todas las normas elaboradas por el ISO no son obligatorias, excepto
cuando los paises y las industrias las adoptan y les aumentan requerimientos
legales.

El esfuerzo inicial culminé con la creacion del Comité Técnico denominado TC-
176, y por dltimo con la publicacién en el afio 1987 de la Serie Normas
genéricamente referidas como ISO 9000. El comité Técnico TC-176 esta
formado por tres comités y varios grupos de trabajo ubicados en Ginebra.

En el Comité ISO/TC-176 participaron como asesores cuatro organizaciones
nacionales: AFNOR (Association Francaise de Normalisation), ANSI (American
National Standards Institute), NNI (Nederlands Normalisatie Institut), BSI (British
Standards Institute) y SCC (Standards Council of Canada).

La norma ISO 9000 se concibid inicialmente con el objetivo de armonizar la
gran cantidad de normas ya existentes, tanto nacionales como internacionales.
El ISO 9000, "se utiliza tanto en situaciones contractuales como no
contractuales” (ANSI ASQC Standard Q 90), en ambos casos la organizacion
proveedora desea instalar y mantener un Sistema de Calidad que le permita
optimizar su competitividad y producir el producto terminado con la calidad
requerida al menor costo.

A principios de los noventas, la aceptacion de ISO 9000 se extendi6 por Europa
Occidental; no obstante, en América del Norte fue en gran parte ignorada. Sin
embargo, como cada vez mas clientes europeos empezaron a requerir de sus
proveedores el cumplimiento con ella, las compaiias norteamericanas
empezaron a apegarse a ella, empezando con las compariias que exportaban a
Europa y extendiéndose después en toda la industria.
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Salvo en el caso de que los clientes insistan en ello, la adopcién de ISO 9000
es voluntaria, como todas las normas de 1SO. Por supuesto, cada vez mas
clientes insisten, principalmente en Europa.

En Estados Unidos, los tres grandes de la industria automotriz han llegado un
poco mas lejos, han convenido en una version de la norma ISO para su
industria especifica conocida como QS 9000 y se estan moviendo rapidamente
para requerir que la mayor parte, si no es que todos sus proveedores obtengan
dicha certificacion.

En todo el mundo, muchas empresas se han constituido como auditorias de ISO
9000, hay alrededor de 70 registradoras en operacién en los Estados Unidos.
Los auditores 6 mas correctamente llamadas las registradoras, llevan una lista
por registro de las compariias a las que han revisado y a las que contindan
visitando y revisando periédicamente.

Las registradoras estan también sujetas al cumplimiento de una norma ISO. El
ISO mismo no certifica a nadie - ni registradora, ni compaiia — y la
“certificaciéon 1SO” término que se utiliza en ocasiones, esta mal; El término
correcto es “certificado ISO 9000" que indica que la compafia ha sido
exitosamente auditada por un tercero.

Utilizacién mundial del ISO 9000

Los paises que estan adoptando la serie de normas ISO 9000 le asignan un
nombre o nimero consistente con otras normas ya existentes en el pais. En los
Estados unidos se han adoptado la serie ISO 9000 como el American National
Standard Institute, American Society for Quality Control (ANSI/ASQC) Serie
Q90, etiquetando a la Serie ANSI/ASQC Q90, Q91, Q92, Q93 y Q94.

En Inglaterra la Serie 1ISO 9000 se ha etiquetado como BS 5750. En el sistema
Inglés I1SO 9001 se designa 5750: Parte |. La Comunidad Econdmica Europea
ha adoptado la Serie ISO 9000 como la Norma Europea EN 23000.

La popularidad de la Norma se debe en parte a su flexibilidad, pero el factor
mas importante que ha estimulado su uso a nivel mundial es la unificacion de
doce naciones europeas en un solo bloque para el comercio denominado
Comunidad Europea (C.E). La unificacion se inicié en la medianoche del 31 de
Diciembre de 1992. La CE ha adoptado el ISO 9000 como la norma oficial.

El crecimiento de la Comunidad Europea es un sistema que interesa a cualquier
empresa consciente de la globalizacién de los mercados. El 20 de Octubre de
1991, las siete naciones Europeas miembros del European Free Trade
Assocoation (EFTA) que incluye a: Austria, Islandia, Liechtenstein, Noruega,
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Suecia y suiza, formaron una peticion para ser miembros de la C.E. Esto
llevaria a la misma a tener un mercado de aproximadamente 500 millones de
consumidores. Japon ya adopté el ISO 9000 como norma oficial, lo mismo hizo
China Popular.

¢Qué hay con respecto a México?

El 11 de diciembre de 1990, la Direccion General de Normas de la Secretaria
de Comercio y Fomento Industrial, a través del Diario Oficial de la Federacion,
aprobd las primeras ocho normas oficiales mexicanas NOM-CC. Con esta
accion, México al igual que los paises industrializados adopta el esquema de
normalizacion de la ISO. Esta serie de normas surge como producto de los
trabajos de evaluacion de sistemas de calidad de proveedores, que realizaba en
1985 Petréleos Mexicanos con apoyo del Instituto Mexicano del Petréleo.

Al llevar a cabo las evaluaciones, se encontré que al igual que Petrdleos
Mexicanos, otras instituciones de los sectores oficial y privado realizaban tareas
similares con sus proveedores; con base en normativas y criterios diversos.
Desde entonces surgid, de un grupo de especialistas en evaluaciones de
sistemas de calidad bajo la direccion de la gerencia de promocién industrial de
Petroleos Mexicanos, y del Instituto Mexicano del Petroleo, la idea de elaborar
una normativa nacional que ayudara a establecer los lineamientos generales
para el disefio, la implantacion y evaluacion de sistemas de calidad.

En agosto de 1988, la Direccion General de Normas distribuyé a las camaras
industriales y comités de normalizacion tres anteproyectos de normas oficiales
mexicanas, basadas en las normas 1SO 9000, presentados por el Instituto
Mexicano del Petr6leo, con objeto de recibir comentarios y proceder a su
aprobacién como normas oficiales mexicanas. Una vez conformado un grupo de
trabajo, en marzo de 1989 fueron aprobadas. Posteriormente, el 7 de abril de
1989, la Direccion General de Normas emite una convocatoria para constituir
formalmente el Comité Consultivo Nacional de Normalizacion en Sistemas de
Calidad (CCONNSISCAL).

Desde entonces el CCONNSISCAL ha venido trabajando en la elaboracion de
normas oficiales mexicanas de sistemas de calidad, con la participacién
creciente de instituciones tanto del sector publico como del sector privado. De
esta manera la versidbn mexicanas equivalente a las series ISO 9000 se
encuentra en las series NOM-CC.
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£ C6mo trabajan las Series ISO 90007

Las series de ISO S000 son un grupo de 5 individuales, pero relacionadas,
estandares internacionales de administracion de la calidad y aseguramiento de
calidad.

Ellas son genéricas, no especificas para cualquier producto. Pueden usarse
igualmente para manufactura y servicios industriales. Estos estandares fueron
desarrollados para documentar efectivamente los elementos de sistemas de
calidad que son instrumentados para mantener un sistema eficiente de calidad
en la empresa.

La serie ISO 9000 no especifica la tecnologia que debe ser aplicada para la
instrumentacién de los elementos del sistema de calidad.

Hay algunos beneficios al instrumentar estas series en la empresa. Por ejemplo,
esto conducira a darle calidad al producto o servicio y evitar costos de
inspecciones finales, costos de garantias y reprocesos. Adicionalmente,
también puede reducir el nimero de auditorias de los clientes a los procesos de
operacion.

Cada vez mas los clientes aceptan proveedores con sistemas de calidad
registrados que han sido evaluados por una tercera persona con base en esos
estandares.

ISO 9000 proporciona al usuario una guia para la seleccion y uso de ISO 9001,
9002, 9003 y 9004. ISO 9001, 9002 y 9003 son modelos de sistemas de calidad
para el aseguramiento de calidad externa.

Los tres modelos de aseguramiento de la calidad (9001, 9002, 9003), no fueron
escritos para ninguna industria en particular. Son genéricos y la intencién es
que se puedan adaptar a cualquier tipo de industria.

La naturaleza genérica del modelo de aseguramiento puede ser percibida como
un medio de confusion o de sabiduria. La norma no indica como se deben
implantar los requerimientos, lo que si enfatiza es como se debe tratar cada
requerimiento.

Considerando que las relaciones cliente-proveedor son esencialmente de
obligaciones contractuales, el Comité Internacional TC 176, consciente de esta
problematica, organizé los documentos de aseguramiento de la calidad en tres
grandes categorias: 9001, 9002 y 9003.
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Primera Opcidén: Es la méas amplia de las normas ISO 9000. Se le denomina
ISO 9001, cubre aquellas empresas que estan involucradas desde el disefio
hasta la instalacion y el servicio a sus productos.

Segunda Opcién: Se le denomina ISO 9002, cubre aquellas empresas
involucradas en produccién e instalacién, usualmente donde la cadena de
produccion es bastante extendida.

Tercera Opcién: Es la mas sencilla de implantar, se le conoce como ISO 9003.
Es la norma mas adecuada para las empresas que tienen un ciclo de
manufactura poco intensivo, pero que desean asegurar a sus clientes que estan
generando un adecuado nivel de inspeccién y control en los productos
terminados.

Los tres modelos fueron desarrollados para ser utilizados en situaciones
contractuales tales como aqguellas entre un cliente y un proveedor. 1ISO 9004
proporciona una guia para uso interno para desarrollar sistemas propios de
calidad de los negocios que se buscan y para aprovechar oportunidades.

La decision de qué modelo instrumentar, depende del enfoque de la operacién.
Por ejemplo, si la empresa disefia su propio producto o servicio, debe
considerar el uso de la 1ISO 9001. Si solo manufactura (trabajando algo también
de diserio) deben tomar en cuenta la ISO 9002. Finalmente, si no disefia o
manufactura, debe analizar la posibilidad de utilizar la ISO 9003.

Cuando una empresa opta por implantar el sistema 1SO y luego certificarlo,
tiene que decidir entre 9001, 9002 6 9003. Las otras normas sirven como guias.

ISO — 8402 Aseguramiento de la calidad. Vocabulario. Define los términos
que se utilizan en toda la serie de normas de ISO 9000, lo que se
hace internamente para cumplir con las expectativas del cliente en
cuanto a calidad del producto y, aseguramiento de la calidad.

ISO - 9000 Administracién de la calidad y normas de aseguramiento de
calidad-Guias para su seleccion y uso. Ayuda a comprender los
conceptos de calidad y a decidir entre 1SO-8001, 9002 é 9003.

ISO - 9001 Sistemas de Calidad — Modelo para aseguramiento de calidad
en disefio / desarrollo, produccién, instalacién y servicio. Su
cumplimiento evidencia que se cumple con los requisitos
especificados en el ciclo que va del disefio al servicio postventa.
Aplica cuando existe un contrato, requiriéndose demostrar la
capacidad de cumplimiento en produccién instalacion.
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1SO - 9002

ISO - 9003

ISO - 9004

Sistemas de Calidad — Modelo para el aseguramiento de la
calidad en la producciéon e instalacién. Enfocada a las
empresas que tienen un disefio o especificaciones permanentes y
que sdélo tienen que demostrar su capacidad en la produccion, la
instalacion y servicio. Es menos rigurosa que la 1SO 9001.

Sistemas de Calidad — Modelo para aseguramiento de calidad
en inspeccion y pruebas finales. Aplica cuando no se
manufactura el producto o cuando sdlo se requiere demostrar la
capacidad para la inspeccién y prueba del producto.

Administracién de calidad y elementos del sistema de Calidad
— Guias. Contiene informacién sobre los requisitos de las normas
ISO — 9001, 9002 & 9003 y se consulta para apoyar la
implantacién y el desarrollo del sistema de calidad seleccionado.

Las Normas Oficiales Mexicanas equivalentes a las normas ISO son,
respectivamente:

NOM CC-2

. NOM CC-3

NOM CC+4

NOM CC-5

NOM CC-6

Ninguna de

Guias de seleccion y uso de normas de Aseguramiento de la
Calidad.

Modelo para el Aseguramiento de Calidad en el disefio/desarrollo,
produccion, instalacion y servicio.

Modelo para el Aseguramiento de Calidad en produccion e
instalacion.

Modelo para el Aseguramiento de Calidad en inspeccion vy
pruebas finales.

Guias para la gestion de la calidad y elementos de sistemas de
calidad.

las anteriores es mejor que las otras, mas bien, su aplicacién

depende de las condiciones del contrato y de la empresa que la implanta.

Cuando se *

entra” al sistema ISO, deben adquirirse "de primera mano” las

normas para leerlas, analizarlas y aplicarlas adecuadamente.

ISO ha estado considerando lineamientos para sectores especificos, para
industrias como la automotriz, aparatos médicos y electrénicos contenidos en la
norma QS-9000, mencionada a continuacion.
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QS -9000 Administracion de calidad “para un sector especifico”. Para
que terceros hagan calificaciones independientes de la calidad de
sus proveedores.

ISO - 10000 Administracién de Calidad. Conjunto de lineamientos.
Relativos a la auditoria de la calidad. Incluyendo guias para
auditar sistemas de calidad tal como el 10011 y guias para el
desarrollo de manuales de calidad tal como 10013.

¢1S0 9001 aplica a industrias de servicios?

ISO 9001 aplica tanto a industrias de servicios como a industrias
manufactureras. Aunque el lenguaje de los estandares utilizan la palabra
"producto” la definicién de producto incluye “servicio, hardware, materiales
procesados, software y por lo tanto una combinacién de estos". Los estandares
también presentan (en la introduccion) que los requerimientos "son genéricos e
independientes de cualquier industria especifica o sector econdmico".

En la practica, las industrias de manufacturas han comenzado més temprano su
certificaciéon que las industrias de servicios. No obstante, no es inherente a la
naturaleza del sector, mas bien depende muchas veces de lo que esperan los
clientes de sus organizaciones proveedoras de bienes o de servicios.

Estrategia para implantar el ISO 9000

La implantacion de la norma requiere, definitivamente, de un involucramiento
total de la gerencia, a continuacién mencionamos las fases para implantar el
1SO 9000

. Entrenamiento de la alta gerencia sobre el ISO S000.

. Seleccién y amplitud de la norma.

. Estructura para el manejo del proyecto.

. Elaboracion del manual de calidad.

. Identificar el personal encargado de levantar los procedimientos.
. Iniciar el proceso de levantar los procedimientos.

. Documentar las instrucciones de trabajo.

. Iniciar el contacto con la empresa registradora.

. Implantar el nuevo modelo disefiado.

10. Realizar la primera auditoria intema.

11. Activar las acciones correctivas.

12. Auditoria de cumplimiento realizada por la empresa registradora.
13. Solucionar discrepancias.

14. Obtenci6n del registro.

DO~ WN-=
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Ventajas e inconvenientes de la certificacion ISO 9000

Antes de examinar la idoneidad de las ISO 9000 para el sector turistico y
restaurantero, sera util analizar las ventajas y los inconvenientes sentidos por
las empresas.

Cada vez se efectiian mas estudios, a escala tanto nacional como internacional,
para examinar las virtudes y defectos de la certificacién 1SO 9000.

Una encuesta detallada efectuada en 1995 por la Manchester Business School,
hallé ocho motivos para obtener una certificacién, sefialados cada uno de ellos
al menos por la mitad de quienes contestaron a la encuesta. Son, por orden
decreciente de importancia:

1. La probable demanda de los futuros clientes de una acreditacion I1SO
9000,

Aumentar la coherencia de las operaciones en la empresa;

Mantener / mejorar la proporcién de mercado;

Mejorar la calidad de los servicios;

La presion por los clientes;

Un buen elemento de promocion;

Dar mayor eficacia a las operaciones;

Mejorar la calidad de los productos.

@NOR LN

Esta encuesta concluia también que: "Las pequefias empresas aspiran
fundamentalmente a cumplir la norma con el objetivo de mejorar su proporcion
de mercado y de promocionarse...”. Cuanto mayor es la organizacion, mas
probable resulta que ésta cite la presion por los clientes como motivo para
lograr una certificacion. El sector de los servicios resalta la importancia de
incrementar su proporcion en el mercado y la necesidad de mejorar la
coherencia de sus operaciones y la calidad del servicio

Estos resultados, interpretados dentro de un contexto educativo o formativo,
coinciden con los mios propios y mis experiencias con ofertores de servicios.
Pero esta misma encuesta permitié detectar también una serie de obstaculos y
problemas importantes con respecto a la certificacion SO 8000:

El tiempo requerido para escribir el manual.

El intenso papeleo necesario.

Los altos costes de implantacion de las normas.

El tiempo requerido para llevar a término la implantacion.
Los altos costes de mantenimiento de la norma.

La falta de asesoramiento gratuito.

La falta de coherencia entre los diversos auditores.

NOoORGNA
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8. El tiempo empleado en controlar la documentacién antes de las
auditorias.

Sdlo el primero de estos inconvenientes resulté mencionado en la encuesta por
mas del 30% de los participantes; el Gltimo punto lo fue s6lo por un 16%.
Resumiendo los inconvenientes, la encuesta sefialaba:

"Todos los grupos consideraban que el problema fundamental con las ISO 9000
consiste en los elevados costes de implantacion, traducidos en tiempo,
documentacion y dinero empleados. Las pequefias organizaciones tendian por
lo general a considerar los inconvenientes superiores a los beneficios con
mayor frecuencia que las grandes empresas. La misma tendencia se apreciaba
también con respecto al mantenimiento permanente de la norma”.
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RESENA HISTORICA

Las salidas a comer tienen una larga historia. Las tabemnas existian ya en el afio
1700 a.C. Se han encontrado pruebas de la existencia de un comedor publico
en Egipto en el afio 512 a.C. que tenia un menu limitado, sélo servia un plato
preparado con cereales, aves salvajes y cebolla.

No obstante, los egipcios utilizaban una amplia seleccion de alimentos:
guisantes, lentejas, sandia, alcachofas, lechuga, rabanos, cebollas, carne, miel,
détiles, quesos, mantequilla, etc.

En aquel entonces, las mujeres no podian acudir a estos comedores. Sin
embargo, hacia el afio 402 a.C. las mujeres comenzaron a formar parte del
ambiente de las tabernas. Los nifios pequefios también podian asistir si iban

acompanados de sus padres pero las nifias no podian hacerlo hasta que no
estuvieran casadas.

Los antiguos romanos salian mucho a comer fuera de sus casas; aun hoy
pueden encontrarse pruebas en Herculano, una ciudad de veraneo cerca de
Napoles que durante el afo 79 d.C. fue cubierta de lava y barro por la erupcién
del volcan Vesubio. :

Después de la caida del Imperio Romano, las comidas fuera de casa se
realizaban generalmente en las tabernas o posadas, pero alrededor del ano
1200 ya existian casas de comida en Londres, Paris y algunos otros lugares en
las que podian comprarse platos ya preparados. Las cafeterias son también un
antepasado de nuestros restaurantes. Estas aparecieron en Oxford en 1650 y
siete afios mas tarde en Londres.

En aquel entonces el café era considerado un "curalotodc”. En 1657 podia
verse un anuncio que decia: ".._el café sana los orificios del estomago, calienta
el cuerpo, ayuda a la digestién...es bueno para los resfriados y el catarro...”

Estas cafeterias eran también muy populares en la América Colonial. Habia
muchas en Boston, Virginia y Nueva York. La palabra cafeteria proviene del
francés café.

Con la Revolucion Francesa, se cambiaria totalmente el montaje de la cocina.
Es decir, la cocina pasaria del palacio a la calle. Se iba a popularizar el
restaurante, cuyo nombre viene del establecimiento que en 1765, abre sus
puertas en las calles de Paris.
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El propietario del primer restaurante se llamaba Boulanger. El mismo, fue
anuncio de su restaurante, puesto que se paseaba ante su puerta vestido con
una casaca, un gran corddn, profusion de cintas y espada al cinto. -

La palabra restaurante tuvo éxito, y el Dicttionaire de Trevoux, en 1771 definia
la palabra resfaurateur diciendo: los restaurantes, son aquellos que poseen el
arte de hacer los verdaderos caldos restauradores y el derecho de vender toda
clase de cremas, potajes de arroz, huevos, macarrones, volateria, conf turas,
compotas y otros platos delicados. :

Este establecimiento, a diferencia de los figones, posadas ¢ tabemas, sélo
admite a gente que vaya a comer. Como ensefa, presenta una parodia del
evangelio *...venite ad me omnes, qui stomacho laboratis ego restaurabo vos...”,
de este restaurabo viene la palabra restaurante.

No eran muchos los parisinos que en ese ario sabian Ieer francés y menos aun
Jatin, pero los que podian sabian que Monsieur Boulanger, el propietario, decia:
"Venid a mi todos aquellos cuyos estdbmagos clamen angustiados, que yo los
restaurare"

El primer restaurante propiamente dicho tenia la siguiente inscripcion en la
puerta: "Venite ad me omnes qui stomacho laboratoratis et ego restaurabo vos”.

En el momentoc de la Revolucion, la cocina francesa  adquiere carta de
naturaleza de Paris y universalidad en el resto. Es el momento en el cual Brillat-
Savarin escribe con frialdad epictrea que el descubrimiento de un plato nuevo
tiene mayor utilidad para la humanidad que el de una nueva estrella. Y es el
instante en que se abren los grandes restaurantes, la mayoria de ellos, gracias
a los antiguos cocineros de la aristocracia. Este es el caso de Beouvilliers, que
mantuvo dos establecimientos: La Taberna Inglesa y el segundo con su
nombre; ambos de prestigio. Beouvilliers, era cocinero del exngente conde de
Provenza, monté su restaurante en 1792.

En la “Fisiologia del Gusto”, B.Savarin traza el alargador retrato del personaje.
“Beouvilliers ha sido por més de 15 afos el mas famoso restaurador de Paris, el
primero que tuvo una sala elegante, camareros bien vestidos, una bodega
cuidada y una cocina superior”.

Al fin de su vida, publicé una obra de dos volimenes titulada “L"art de cuisinier”.
Hasta este libro, jamas el arte de comer habia sido tratado con exactitud.

Otro gran restaurante Meot del cocinero del dugue de Orleans sobrepaso la
celebridad de Beauvilliers. Meot habia fundado su establecimiento en
1788,Meot fue uno de los grandes restaurantes de aquellos afios.
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Asi mismo Aubentot convirtié el café de Chartres en restaurante. Los alsacianos
hermanos Very en 1790 compran un establecimiento que se da durante el siglo
XIX en restaurante famosisimo. Asi mismo existe Chez Doyen en los campos
Eliseos y el Palais Royal el restaurante de los Fréres Prevencaux que fundaron
3 Marselleses: Meneille, Bathelemy y Simon, cuyo éxito durd hasta el siglo XIX.

Bajo el imperio estos restaurantes hicieron por nuestra cocina fo que los sigios
XVII'Y XVl habian hecho por nuestra literatura es una aseveracion por Briffault
acerca de la gastronomia de ésta época. La presencia en 1815 de los ejércitos
europeos en Francia después de la derrota Napolednica, permitié que la cocina
francesa fuera reconocida.por gentes de los mas distintos paises.

Paris se convirtié por lo tanto en la capital del mundo gastronémico palabra que
aparece en 1800 con el poema de Joseph Berchoux “La Gastronomie ou
I'Hommedes champs a table”. Para juzgar la importancia de la Restauracién
Publica de aquellos afios podemos aportar unas cifras. En 1789 los
restaurantes parisinos no llegaban a 100 en 1795 pasaban de 500 y ya en pleno
Imperio hacia 1810 existian mas de 2000 de todas clases y precios.

Restaurantes

Son restaurantes aquellos establecimientos que expenden comldas y bebidas
preparadas al publico en el mismo local.

La alimentacién colectiva se define como aquella que se elabora para un
namero determinado de comensales superior a los que comprenden un grupo
familiar. También se la puede denominar Restauracion Colectiva.

Cada vez son mas las personas que comen fuera de casa, por lo que el
suministro de alimentos y la higiene de estos centros es de gran importancia;
ademas es imprescindible asegurar la calidad y variedad de los menus,
habiéndose mejorado su calidad en los ultimos tiempos. El grado de
profesionalidad del personal que atiende este tipo de servicios va en aumento,
con lo que se garantiza un mayor cumplimiento de las normas basicas.

La restauracién tradicional comprende los restaurantes o casas de comidas que
son un negocio individual o social, en los que la principal caracteristica es un
comedor multiple en el que se sirven comidas elaboradas en una cocina comuan.
Dentro de este grupo encontramos, por ejemplo, restaurantes de distinta
categoria, autoservicios, bar, buffet, cafeterias, pizzerias, sandwicherias,
hamburgueserias etc.
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La restauracion social corresponde a los servicios alimentarios que se ofrecen a
grupos de colectividades que se hallan en un lugar determinado a la hora de
comer y que no pueden desplazarse del lugar donde realizan su actividad.

Estos servicios se ofrecen en lugares como escuelas, comedores universitarios,
centros de accion social, fabricas-empresas, ejército, residencias, hospitales-
clinicas, prisiones...

Las industrias de restauracién comercial estan dedicadas a la confeccién de
comidas en cantidades mas o menos importantes con el objetivo de
comercializar su produccion. Ofrecen una buena relacion calidad-precio, a la
vez que garantizan un sistema de seguimiento para asegurar la calidad de la
alimentacion.

Los usuarios de este tipo de restauracion son las escuelas, hospitales-clinicas,
empresas, compariias aéreas, etc.

Los inicios de este tipo de restauracion fueron las pequefias cocinas, que poco
a poco han ido creciendo, existiendo en la actualidad gran variedad de ellas,
desde las cocinas que elaboran la comida y la sirven en el lugar de consumo,
hasta cocinas centrales para un mayor y heterogéneo grupo de comensales que
en el caso anterior, pudiendo rondar de 5.000 a 50.000 comensales. Los
restaurantes existen solo para la preparacion y el servicio de alimentos, no solo
varian en tamaro sino también en estilo y precio.

El restaurante elige un estilo, un mend y lista de precios para agradar al tipo de
cliente que se desea atraer y al mismo tiempo para mostrar la experiencia
personal de sus cocineros y jefes de cocina, cuando un restaurante se
especializa en un tipo de comida (por ejemplo: italiana, china, vegetariana) se le
conoce como de restaurante de especialidad.

Los restaurantes pueden proporcionar un mend de opciones fijas o0 un menu de
opciones libres (carta). Por lo regular en el menu de opciones fijas cada platillo
tiene un precio determinado por la comida completa, en un mentl de opciones
libres cada platillo individual tiene un precio.

Es necesario que todos los restaurantes muestren claramente a los clientes el
precio de los platillos antes que pidan su.orden.

Las funciones de restaurante, la preparacion de alimentos, el servicio de la
comida y del vino, tienen la misma importancia para crear una buena
experiencia durante la comida y satisfaccion del cliente.
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Los Restaurantes en atencion a la calidad de sus instalaciones, equipamiento y
servicio que proporcionan, tendran una categoria genérica, que corresponde a
primera, segunda y tercera categoria, y dentro de éstas, categorias especificas
de 5,4 3,2y 1 Tenedor.

| Categorizacion Genérica. Categorizacidn Especifica
Primera Categoria 5 Tenedores
4 Tenedores
. 3 Tenedores
Segunda Categoria > Tenedores
Tercera Categoria 1 Tenedor

TABLA 2. Categorizacion genérica y especifica del restaurante.
Organigrama de un restaurante.

En un restaurante como en toda empresa, industia o establecimiento se
requiere de mano de obra, que van desde el gerente o supervisor, hasta los
meseros, en esta seccion se demostrara a grandes rasgos el organigrama
basico de un restaurante como el de nuestro caso préctico, y posteriormente se
describiran brevemente dichos puestos. '

: HOSTESS E
AR TR

: _As_TELERO:

Figura 5. Organigrama de un restaurante
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Gerente. Gerente es la persona, que tiene la labor de cuidar, supervisar,
controlar, planificar, las personas que estan bajo su mando. Un gerente es
muchas cosas para muchas personas, es un maestro, un capacitador y un
entrenador, es un reclutador, un empleador y un consejero.

Es un lider de su grupo y un seguidor y realizador de las politicas, planes y
programas de la compania. Es un tomador de decisiones que acepta la
responsabilidad por ellas y ensefia a otros el sutil arte de firmeza de
caracter.

Chef (Supervisor de servicios alimenticios). El supervisor de servicios
alimenticios es responsable de planear y coordinar todas las actividades de
presupuesto, compras, almacenamiento, preparacién y servicio dentro del
area de preparacion de alimentos. Asi como de la planeacion de las listas
rotatorias de los deberes, los horarios de trabajo y limpieza, los programas
de capacitacion etc.

Almacenista. Encargado de mantener las existencias de mercancias bajo
patrones de rotacién y anote todos los articulos que salgan del mismo, sera
necesario que tenga mucho cuidado al pesar las mercancias y que conserve
las condiciones de higiene dentro del area de almacén.

Es muy importante la seguridad de las mercancias para evitar perdidas y
robos. Debe colocar la mercancia en los entrepafios, revisar y registrar la
mercancia que entregue el proveedor, hacer una revision periodica de la
mercancia al igual que registrar cada salida o entrada de algun producto,
llevar ordenadamente un registro claro con nombre y direccién de todos los
proveedores. Informar sobre los productos faltantes.

Cocinero A (Supervisor). Las obligaciones de los supervisores cubriran la
preparacion de la comida en las secciones de la unidad de produccion de
carne, pescado, postres y de preparacion. Trabajara conjuntamente con el
supervisor de los servicios alimenticios para planear menus, decidir los
procedimientos de preparacion, la cantidad de las porciones y la
presentacion, hara el pedido de los ingredientes sin elaborar y calculara el
precio de venta de los platillos.

El mantenimiento de practicas y procedimientos higiénicos, la conservacion
de condiciones de trabajo seguras y el mantenimiento de las altas normas
de preparacion de alimentos son parte importante de su actividad.
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Cocinero B (de barra). El trabajo de un cocinero de barra cubre todos los
aspectos de preparacion y presentacion de la comida, para responder a las
ordenes directas del cliente, los platillos de comida preparada de antemano
estan listos para servir, utilizando un homo de microondas o un horno
convencional, una parmilla o freidora, el trabajo también incluye Ia
preparacion de comida fria; debe hacer énfasis en el manejo higiénico de los
alimentos.

Pastelero. El pastelero es el encargado principal de elaborar toda clase de
postres, pasteles, dulces, desde los tradicionales, hasta los creados por el
mismo, tiene la responsabilidad de satisfacer al cliente en el area de los
postres, de estar constantemente en renovacion e innovacién de nuevos
postres para asi, dejar a los clientes satisfechos con todo lo que consuman.

Galopin. E| galopin en el area de preparacion de alimentos ayudan en todos
los procedimientos de limpieza y mantenimiento que se relacionen con el
cuidado del equipo, se le pedira que se apliquen los reglamentos de
seguridad e higiene y que sigan los procedimientos de trabajo que
establezca el supervisor.

Se le pedirda que hagan aigunos trabajos pesados bajo la direccion y
supervisor de su jefe inmediato, que realicen el mantenimiento de la limpieza
del 4rea principal de trabajo, almacén de la cocina, oficina, roperia y area
de basureros. '

Capitan. El capitan de restaurante es el responsable del planeamiento y la
coordinacién de todo el personal y de las actividades dentro del area de
servicios.

La coordinacién con la unidad de preparacién de alimentos, el control de
costos y mantenimiento de las normas que lo rigen para el servicio:
“satisfacer las necesidades del cliente, chequeo constante en las mesas de
los comensales, supervision del servicio del mesero, oportuno y atento”.

Dentro de sus funciones se encuentran:

- Revision de montaje en salén.

- Verificacion de mise and place en estaciones de apoyo.
- Asegurar que todo el personal este completo.

- Asignacion de mesas.

- Revisar faltantes en cocina.
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Hostess. La recepcionista trabaja en el centro de la actividad del restaurante
debe tener conocimiento del manejo completo de las secciones, sus
obligaciones son;

- Dar la bienvenida a los clientes.

- Registrar las reservaciones.

~ Preparar listas de entradas y salidas.
- Proporcionar informacion.

- Anotar las peticiones del cliente.

- Atender las llamadas telefénicas.

Mesero. El mesero tiene la responsabilidad de la preparacion de cubiertos y
enseres necesarios durante el periodo de servicio, la loza, cubiertos y
utensilios necesarios variaran segun el tipo de servicio, el cual puede ir
desde el servicio de plata hasta el servicio informal. Es necesario que
conozca y pueda describir a los clientes todos los platillos del menu y las
bebidas y los vinos en existencia.

Es el encargado de tomar la orden registrarla y enviarla a cocina para la
elaboracion de los patillos, la limpieza y el mantenimiento del &rea de trabajo
también son sus responsabilidades al igual que su uniforme.

Sus funciones de trabajo:

- Montaje correcto para su servicio.

- Preparacion del mise and place para su servicio.

- Revisién de su pedido.

- Retirar platos sucios al comensal.

- Realizar constantemente la recoleccién de equipo sucio.

Garrotero. Es el ayudante directo del mesero, sus funciones serén
indispensables para la satisfaccion plena del cliente en el area de piso, se
encarga de montar y revisar continuamente la estacion de servicio con el fin
que siempre este completa y no haga falta nada, tendra el material en buen
estado, asi como facilitara la obtencidon de recursos de primera necesidad
para los clientes, como: cubiertos, manteles, panes, etc., tiene que estar
atento a cualquier imprevisto o problema en las mesas, por lo tanto debe ser
amable y cortes y al mismo tiempo brindar una atencion rapida.
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. Habilidades personales

Las habilidades personales y sociales van de fa mano con la ejecucién de
cualquier tipo de trabajo dentro de los servicios alimenticios.

Las habilidades técnicas, hacen posible que se realice un buen trabajo y que se
produzcan articulos exactos o se brinden los servicios correctos con alto nivel
de calidad. Se utilizan en la preparacion de alimentos, bebidas y limpieza:

Habilidades de producciéh y servicio:

0
oo

o
L4

®
¢

Realizar un trabajo pai’ticular'utilizando las habilidades manuales.
Realizar una serie de actividades de servicio, limpieza y mantenimiento.
Organizar el trabajo para obtener un resultado de buena calidad.

Observar una situacién y actuar correctamente para dar un buen servicio.

Habilidades sociales

Son utilizadas en la actividad de preparacién y servicio, son:

Verse bien en todo momento, usando el uniforme correctamente.
Atencién al arreglo personal.

Recepcién amistosa.

Tratar con respeto a los clientes y comparieros.
Enfrentar los problemas rapidamente y solucionarlos.
Ser paciente y discreto en todo momento,
Habilidades de comunicacién.

Utilizar acercamiento seguro y amistoso.

Hablar con claridad.

Escuchar con atencion.

Dar respuestas breves y precisas.

Condiciones generales:

a) En las instalaciones y acabados de todos los ambientes de uso general se
utilizaran material de primera calidad.
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b)

c)

Q)

h)

Los equipos mecanicos del establecimiento reunirdn las condiciones de
funcionalidad y técnicas mas modernas.

E! mobiliario, los elementos decorativos, asi como el menaje a utilizarse
seran de 6ptima calidad, particularmente cuidados.

Se contara con medios de acceso, escaleras y pasadizos, asi como
elementos de prevencion contra incendios, siniestros y accidentes, de
acuerdo a las normas de seguridad vigentes.

Los comedores estaran convenientemente ventilados, climatizados e
iluminados (iluminaciones que modifican sensiblemente los colores deben
ser evitadas).

Las mesas contardn con manteles y servilletas de telas debiendo ser
cambiadas al momento de la partida de cada cliente.

Vajilla, cristaleria y cubiertos de primera calidad y en perfecto estado de
conservacion.

Deberan contar con una carta de platos suficientemente variada,
comprendiendo numerosas especialidades culinarias.

Debera contar con una carta de licores y otra de vinos.

Cocina: Tendra un area equivalente al 30% de los ambientes de comedores
que sirve. Dichas instalaciones deben estar particularmente cuidadas y
limpias.

Los muros y pisos estaran revestidos con mayélica blanca o material similar
que permita una répida y facil limpieza. Los techos estaran revestidos con
material que permitan una répida y facil limpieza. Cuando la cocina esté
ubicada en un nivel diferente al de los comedores, se debera establecer una
comunicacion rapida y funcional.

Distribucion interna adecuada del oficio, almacén, bodega general y
camaras frias para verduras, carnes, lacteos y pescado. Se dispondra de
agua fria y caliente.

La extraccion de humos y vahos, estard garantizada en todo momento con
campanas extractoras de acero inoxidable.

m) Comedor, vestuario y servicios higiénicos con agua fria y caliente adecuada

para el personal de servicio.
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Condiciones particulares

Dependencias e instalaciones de uso general:

a)
b)

c)

d)

e)

Ingreso.- Uno principal y otro de servicio.

Recepcién.- Donde ademés se ubicara el servicio telefonico, servicios
higiénicos y ofras instalaciones de atencion inicial de comensales.

Servicios Higiénicos Generales.- Independientes para damas y caballeros y
el constante buen estado de limpieza. Los aparatos tales como inodoros,
urinarios y lavatorios con agua fria y caliente se dispondran de manera
adecuada en concordancia con la capacidad de comensales del
establecimiento, con secador eléctrico en buen estado de funcionamiento.

Ascensores.- Su uso sera. obligatorio solamente en los casos en que el
Restaurante se encuentre ubicado en el 3er. piso 0 en nivel superior.

Estar de Espera.- El area minima sera equwalente al 30% del éarea del
comedor.

Bar.- Independiente de los ambientes del comedor y/o del estar de espera.

Comedor.- La distribucion de mesas y mobiliario sera funcional, permitiendo
la adecuada circulacion de las personas. Las mesas deberan estar
separadas una de otra por un espacio de 50 centimetros.

Vajilla.- De calidad irreprochable y, como minimo, de.cubiertos en metal
plateado y de juegos de vasos y copas en vidrio tipo cristal.

Ventilacién.- El sistema de ventilacion contara con el equipo necesario en
todas las instalaciones del establecimiento, o en su defecto, con aire
acondicionado total.

Telemusica.- Contara con un equipo necesano en todas las instalaciones del
establecimiento.

Higiene en la manipulacion, presentacion y servicio.

Seguir las normas de la Alimentacién equilibrada, ofreciendo menus a elegir y
que sirvan como ejemplo para educar nutricionalmente.
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Tener una variedad de menus amplia, es decir, que éstos no se repitan
excesivamente, ademas de que cuenten con la capacidad de sorprender.

Ofrecer una presentacion atractiva. -

Mantener la temperatura adecuada.

Contar con un equipo de profesionales de la cocina.
Areas de trabajo

Cocina

Es el &rea de preparaciéon y manipulacién de los alimentos. Un sistema de
cocinar y servir es en el cual la comida se sirve de inmediato después de
prepararla, los métodos tradicionales para cocinar se usaran en la produccion
sistematica organizada por tandas o grandes voliumenes donde se lleva una
serie de procesos para la produccion de platillos, ensaladas y postres tales
como:

*» Higiene del personal.
% Limpieza y desinfeccion de los equipos (utensilios).

% Limpieza y desinfeccioén de las materias primas (verduras, frutas, carnes y
pescados).

% Procesos de cocimiento: hornear, hervir, estofar, freir, asar, cocer y guisar.
< Preparacion de alimentos, guarhiciohes, ensaladas y postres.

% Ornamentacion de los platos.

% Almacenamiento de materia indispensable.

% Lavado de loza y cubierto.

El equipo debe ser colocado de manera que facilite la circulacion de
preparacion y la salida de olores y la disipacion del calor. Se debe permitir la
libre circulacion del trabajador y a la comida salir de las areas de almacenaje o
preparacion al area de servicio sin retroceder o bien sin estorbar.

Evitar las peligrosas rutas cruzadas de la actividad o congestionamiento en
cualquier lugar, las rutas deben estar completamente libres de obstrucciones
para el movimiento de los trabajadores.
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La comida de contrabarmra se cocina por orden y se sirve sobre el mostrador de
la barra, cocinarla y servirla debe ser operacidn rapida y sencilla. Como la
comida sera servida en las mesas es importante que se recojan regular y
eficazmente los desperdicios y los platos sucios deben ser retirados
inmediatamente. '

Piso

Es el area de servicio reservada para la atencion directa al cliente, es el espacio
donde se encuentran superpuestas las areas de trabajo “mesas” denominado
piso, las mesas estan dispuestas de forma horizontal o vertical de acuerdo a la
estructura del lugar; las mesas estan enumeradas consecutivamente de esta
forma cada platilto es preparado para cada mesa destinada.

Las mesas deben encontrarse bien espaciadas y permitir el paso a los meseros
para la ejecucion de su trabajo y el paso de los clientes, debe estar libre de
obstaculos y los adormnos con los que cuentan deben estar en areas disefiadas
para dicho propdsito, o bien en las partes altas de este tipo de lugares de
trabajo.

En el piso se encontraran las estaciones de trabajo, el carrito de postres, asi
como el area de caja, las zonas de captura y la recepcion.

Almacén

Lugar determinado para la reserva de todas las materias primas, dividido en
secciones y conformado por anaqueles, tarimas, zonas de temperatura frias y
caliente para la conservacion de los productos, ya que una vez recibidos los
productos deben ser canalizados al 4rea correspondiente para que se
encuentren protegidos contra contaminaciones, las caracteristicas de un
almacén, deben ser:

- Un area seca, limpia, desinfectada, ventilada e iluminada.

- Contar con anaqueles y tarimas sin rajaduras a 15 ¢cm del piso.
- Base de datos para la rotacion de los productos.

- Cémaras de refrigeracion en caso necesario.

- Control de fumigacion paré la eliminacion de plagas.

- Control de temperaturas.

- Numeracién y secuencia de los anagueles.
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Compras

Departa'mento encargado de solicitar y discutir cotizaciones, informacién sobre
productos y condiciones de pago con los proveedores hacer la contratacion de
bienes y servicios.

Debera concertar entrevistas entre los proveedores y los jefes departamentales
o funcionarios interesados en la aclaracibn de las caracteristicas y el
suministro de los bienes o servicios. '

Deberd adquirir oportunamente los bienes que le soliciten con las mejores

. condiciones de calidad, precio y servicio, mantener al corriente sus registros de
informacion, elaborar las ordenes de compra y previamente a la colocacién de
un pedido, tomando en cuenta las condiciones de pago y la disponibilidad en
efectivo.

Todas las compras se canalizaran por dicho departamento. La tramitacién
Gnicamente sera realizada por el personal de compras.

Para articulos de mantenimiento se tomara en cuenta a otras personas.
En caso de emergencia se avisara posteriormente al gerente.

Si la calidad no satisface el 100% ser4 rechazada.

Registro de compras por productos

- Descripcion del articulo.

- Nombres de los representantes.

- Condiciones de pago.

- Tiempo de entrega.

- Teléfonos.

- Datos de requisicion.

- Identificaciéon del proveedor. _

- Relacién de la compra y datos de la orden d_é compra.

- Clave y nombre del articulo, incluir informacién relativa del articulo:
fabricacién, uso y consumo. '
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Equipo de trabajo

Las herramientas y utensilios de trabajo para la preparacion de alimentos,
consta de equipo chico, pesado y voluminoso, debe estar limpio y desinfectado,
son articulos de:

Aluminio: charolas para homear, moldes para pasteles, recipientes para
asar. :

Acero inoxidable: cuchillos, espatula, chaira afiladora, cucharas, cucharones.

-Ollas, Cazuelas, palas para servir, pinzas, molino para came, batidora,

peladores de papas, parrillas.

Salamandra: estructura de acero inoxidable cuenta con una rejilla de parrilla
movible empotrada en la pared, elemento que genera calor para asar
carnes, dorar y gratinar, también mantiene la temperatura de los alimentos.

Asador: generalmente de gas o eléctrico

Tostador giratorio: son eléctricos, para produccion de pan tostado en
grandes cantidades.

Hormos: horno rosticero, para pan, de conveccion con. inyeccion de agua y
microondas.

Estufa industrial eléctrica, estufa industrial de gas.
Vaporeras de presion y sin presion.

Refrigeradores: enfriadores, congeladores y refrigerador para comidas y
bebidas.

Cuarto refrigerado o camara refrigerada.

Maquina lavadora de loza: maquina eficaz automatica para gran demanda
de articulos sucios, .con ciclos controlados con etapas de lavado, enjuagado
y esterilizado. Cuenta: rejillas de lavado para platos y vasos, liquidos
desinfectantes, inyeccién de agua caliente a 77 grados

Maquina trituradora de desperdicios: disefiado como mueble estable
incrustado dentro del fregadero para el manejo de desperdicios alimenticios.

Compactador: manejo de basura pesada, como: latas, cajas, huesos etc.
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+ Botes grandes para la basura
Normas en el servicio

La comida que se slabora en estos centros debe seguir la cadena alimentaria
adecuada para cada plato, riguroso proceso que deben seguir todos los
alimentos y platos, desde la elaboracién, conservacion, transporte y adecuacion
de temperatura para ser consumido. El control de calidad comienza con la
supervision del suministro de alimentos, el control de platos preparados, la
confeccién de ments, control de las caracteristicas sensoriales, su calidad
higiénico-sanitana, los procedimientos empleados en el tiempo de espera,
grado de aceptabilidad y control de la distribucion y transporte de materias
primas y alimentos cocinados.

Existen dos tipos de cadena alimentaria, la cadena en caliente y la cadena en
frio. En la cadena en caliente, la temperatura de conservacién no debe ser
nunca inferior a 67 °C y su consumo no debe retrasarse mas de 12 horas,
desde su elaboraci6on. Mientras que en la cadena en frio, la temperatura
maxima en refrigeracién es de 3° C, conservandose durante cuatro dias; y en
congelacién a — 18 ° C y conservandose varios meses.

Cada vez son més las empresas que adquieren las certificaciones 1ISO 9000 e
1SO 9002, que incorporan un sistema de trabajo protocolizado para el Analisis
de Riesgo y Control de Puntos Criticos y para el control de la higiene y
seguridad alimentaria.

Por Resolucion del Ministro de Salud, en un plazo que no excedera de un aro
contado desde la vigencia del presente Reglamento, se expediran las normas
sanitarias aplicables a la fabricacion de productos alimenticios, en las que se
definiran, cuando menos, los aspectos siguientes:

Las caracteristicas que tiene que reunir el producto o grupo de productos
respectivo, incluyendo las de las materias primas que intervienen en su
elaboracién.

Las condiciones que deben observarse en el proceso de fabricabién incluyendo
las Buenas Practicas de Manufactura.

Los aditivos alimentarios permitidos y los niveles maximos de concentracion
permitidos.

Los limites maximos tolerables de contaminantes.

Las especificaciones higiénicas correspondientes.
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Los criterios microbiolégicos y fisico-quimicos de calidad sanitaria e inocuidad.
Los procedimientos de muestreo.
Las determinaciones analiticas y las metodologias de analisis aplicables.

Los requisitos que deben cumplir las instalaciones industriales
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Perfil: Servicios Hospitalarios

El centro medico ABC es una institucion que brinda los mejores servicios
médicos y hospitalarios con la mejor calidad y alta tecnologia.

Vision: Permanecer como el sistema de salud lider en México y Latinoamérica.

Valores: Calidad y calidez en el servicio.
Privacidad y respeto.
Humanismo.

Etica profesional.

Direccion: Sur 136 No. 116, Esq. Av. Observatorio
Col. Las Americas C.P. 01120, México, D.F.

Restaurante: servicios alimenticios.

Con el fin de mejorar y ampliar nuestro servicio ponemos a su disposicién el
area de restaurante donde encontrara servicio a la carta de comida
internacional, para visitantes de los pacientes y publico en general.

Ubicacion:  Planta baja de |a torre principal
Detras de elevadores.
Entrada por acceso principal

Departamento: servicios alimenticios
Area: restaurante
Tipo: comida internacional
Secciones: almacén, cocina, piso, caja, sala de espera.
Maguinas: Fabricador de hielos (1)
Lavaloza (1)
Refrigeradores (4)
Camaras congelacion (2)
Freidora (1)
Salamandra (1)
Hornos (2)
Planchas (1)
Parrillas (2)
Numero de mesas: 17
Numero de empleados: 29 personas
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (ISO).

Los sistemas de calidad, estaran enfocados en los procesos para lograr su
estabilidad y mejora continua, estos sistemas estaran disefiados de acuerdo a
los planes estratégicos de la empresa (restaurante), fundamentaimente
basados en sus objetivos, vision, misién, clientes, productos, precio y servicio.

A continuacion se describen de una forma detallada los puntos de este sistema
de calidad.

1.1. Requisitos generales.

Este es el primer punto de la norma que establece una obligacion de la
empresa: la de establecer, documentar, implantar y mantener un sistema de
calidad.

1.2. Sistemas de calidad.

La empresa establece y mantiene un sistema de calidad documentado, como
guia de sus operaciones del sistema de calidad, como medio para asegurar que
los productos y el servicio cumplan con los requerimientos especificados, tales:

a) Documentacion de los procedimientos: Especificacion y realizacién de
procedimientos en todas y cada una de las 4reas de restaurante, desde
el puesto gerencial hasta el personal de limpieza, por lo cual se debera
establecer los documentos y anexos para mantener los estandares de
calidad. Asi como la elaboracion detallada de recetas para la creacion de
todos los platillos.

b) La aplicacién efectiva de los procedimientos y de las instrucciones
documentadas del sistema de calidad: Elaborados todos los
procedimientos deberan ser supervisados constantemente para la mejora
continua de la calidad en todas las areas y puestos.

1.3. Manual de calidad.

La empresa debera establecer y mantener un manual de calidad congruente
con los requisitos de la norma.

El sistema de calidad generalmente interactia con todas las actividades
relacionadas con el producto y servicio, el cual envolvera todas las fases, desde
la obtencién de la materia prima, hasta la entrega del producto final, asi como
identificar la necesidad inicial de los clientes, hasta la medicion de las
expectativas del cliente.

62



Capitulo 3 “Caso Practico, Restaurante ABC"

Para lograr esto, las actividades incluiran lo siguiente:

A) Estudio de mercado, planeacién estratégica.
B) Compras

C) Produccion

D) Almacenaje

E) Ventas

F) Operacion, Servicio

G) Informacion financiera

H) Andlisis de costos

1) Desperdicios.

El manual de calidad debera contener o hacer referencia a los procedimientos

para planear, ejecutar y controlar, los siguientes elementos:

a) Organizacion

b) Definicion de procesos claves y su interrelacion
c) Revisiones de la direccion.

d) Revisiones de contrato. (proveedores y personal).
e) Documentacion.

f) Compras.

g) Procesos.

h) Almacenaje y manejo.

i) Registros de calidad.

j) Auditorias de calidad.

k) Capacitacion.

1) Servicio al cliente.

m) Medicion de la satisfaccion del cliente.

n) Procesos de mejora continda.

1.4. Control de documentos.

Se debera controlar los documentos del sistema, internos y externos, los cuales

deberan ser aprobados y distribuidos donde sean necesarios.
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Esta seccién estara aplicada a todo el programa de aseguramiento de calidad
para fines de control, el manual de politicas y procedimientos debera estar al
alcance de todo el personal involucrado en las areas de trabajo, para |a revision
en caso de ser necesario de la forma detallada y especifica para el desarrolio
eficaz de sus labores.

Estan clasificados en: controlados y no controlados.

Controlados: su distribucion y actualizacion esta registrada.
No controlados: no hay necesidad de acentuar pero si asentarlo en un registro.

Los criterios que establece la empresa con respecto a las labores cotidianas y
de gran importancia durante el desarrollo de las horas laborales a fin de
simplificar las operaciones se ejemplifica con el siguiente diagrama de fiujo.

Diagrama de flujo para el manejo de vales para pedidos al almacén de
perecederos.

[No]

INTERVIENEN |

DESCRIPCION

1.

Coordinador Administrativo

Supervisores de  Cocina,
servicios  alimenticios y
restaurante, Capitanes de
meseros.

INICIO

Solicita los formatos en la solicitud
de papeleria semanal.

.

Recoge papeleria y revisa
continuidad en los folios
solicitados.

Rotula folios iniciales para control

y custodia.
!

Vale al almacén de

Solicita al coordinador el block con la

numeracion consecutiva al ultimo folio

del vale al almacén de perecederos.
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[No| INTERVIENEN DESCRIPCION

L
Servicios alimenticios. | | Restaurante.

Deberd revisar el altimo Deberd revisar el Gltimo
folio y solicitar el folio y solicitar el
consecutivo. conseculivo.
Solicita mediante el vale, Solicita mediante el vale,
los productos y alimenios los productos y alimentos
neoesarios. Necesarios.
Entrega con 24 horas de Entrega con 24 horas de
anticipacion la solicitud al anticipacion la solicitud al
almaceén. almacén.
Surte el vale y la matena Surie el vale y la materia

3. Almacenista prima solicitada. prima solicitada.
Captura el vale en el Captura ¢l vale enel
sistema de almacén, sistema de almacén,
actualiza inventarios y actualiza inventarios y
entrega al chef original y cntrega al chef para su
copia para validacion. validacién.
Una vez revisado el vale Una vez revisado el vale
por ¢l chef, el almacenista por ¢l chef, el almacenista
entrega al coordinador. cntrega al coordinador.

4. Supervisores de cocina y Supervisor revisa la Supervisor revisa la

capitanes maleria prima surtida maleria prima surtida
' contra la solicitada. contra la solicitada.
;'\BJ1
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|No| INTERVIENEN [ DESCRIPCION
(B
5. Coordinador administrativo.
Revisa, Verifica los vales en
¢l sistema, corroborando que
los cargos sean correcios.

para su revision.

Informa al almacenista

Coordinador archiva el El almacenista corrige
vale en el consecutivo de anotando en el vale el
folios. nimero de la correccidn.

folios.

Coordinador archiva ¢l
vale en el consecutivo de

———( Je——

Figura 6. Diagrama de flujo.

1.5. Control de los registros de calidad

Los registros de calidad deben ser mantenidos para demostrar que se ha
alcanzado la calidad requerida y la operacion efectiva del sistema de calidad,
los registros de calidad de los subcontratistas deben ser legibles e identificables

con los productos.

La empresa deberd establecer y mantener procedimientos para identificar,
archivar y desechar los registros de calidad. El tiempo que deberén mantenerse
estos registros debe ser definido y registrado.

Los registros de calidad deben ser guardados y mantenidos de tal manera que
puedan ser facilmente consultados.

Los procedimientos de control de los registros de calidad deben definir la forma
en que se identificaran, estos cuentan con una clave que identifique el drea o

departamento.
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Un ejemplo de las claves para los registros de calidad del restaurante se
muestra a continuacion.

CAL 04 — Calidad.

CEC 04 — Centro de capacitacion.
COM 04 — Compras.

REC 04 — Revisiones de contrato.
RES 04 — Restaurante.

Gerencia de servicios alimenticios
Compras
Politicas y procedimientos

COM-01 Introduccion
COMm-02 Funciones del departamento de compras
COM-03 Canalizacion de compras
COM-04 Documentos
COM-05 Adquisicion de compra
COM-06 Lista de mercado
COM-07 Pedido mensual
COM-08 Archivo de proveedores
COM-09 Tarjeta de registro
COM-10 Registro de compra por producto
COM-11 Anticipo sobre compras
COM-12 Garantias de calidad y servicio

TABLA 3. Ejemplo de claves para compras

Se debe asegurar que los archivos sean adecuados y que minimicen la
posibilidad de pérdida, robo, incendio, o que personal no autorizado tome los
registros en ellos contenidos.
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

2.1. Compromiso de la direccién.

La empresa establecera la politica de la calidad y los objetivos, las revisiones
de la direccion y la asignacion de recursos.

La direccién se encargarda de organizar, planear y desarrollar proyectos que
permitan consolidar a la institucion como lider en su ramo. Garantizara el
cumplimiento de la normatividad en busca de la excelencia y mantendra el
rumbo hacia la visién y mision, mediante la planeacién estratégica, planes
operativos y mediciones de resultados.

También el compromiso de la direccion es, el eficientar y optimizar los procesos
operativos que llenen por completo los objetivos; elevar la productividad de los
procesos y recursos involucrados en la operacion y llevar una medicion de los
estandares de satisfaccién para manteneria e incrementarla.

2.2. Enfoque al cliente.

La empresa debera asegurar que continuamente se esta midiendo la
satisfaccion del cliente: satisfaccién de sus necesidades implicitas, como recibir
el producto con la calidad y la cantidad esperada y satisfaccion de sus
expectativas.

La satisfaccion del cliente sera medida mediante el sistema de encuestas, y los
registros sobre reclamos y quejas, donde se mide la satisfaccion del cliente,
donde se preguntara directamente al cliente, lo siguiente:

El servicio en general del restaurante.
La calidad de los alimentos.

La presentacion de los alimentos.

El sabor de los alimentos.

La temperatura de los alimentos.

La variedad de los alimentos.

La rapidez del servicio.

La atencion del personal.

La limpieza del lugar.

El capitan visito su mesa en alguna ocasion.
Se cumplieron sus expectativas.

VVVVVVVYVVYVYY

Se espera que las respuestas no se limiten a un simple si o no, se invitara al
cliente a expandir su respuesta para que se tenga una clara medicion del grado
de satisfaccion y lealtad. El resultado de la encuesta se muestra a continuacion:
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o Reporta de Pomentﬁede sﬂﬂ 'E - Ilﬁﬁ hnh"ﬂnnd.;l:h“tm Madical Contar, LAP.
{ ",_{'_ﬁ Sistema de Encuestas de Salida :
RESTAURANTE
Grafica de Tendenda
Periodo : 2004

A continuacién se presenta el comparativo mensual del porcentaje de satisfaccion por reactivo
obtenidos en el levantamiento de encuestas de salida en el Restaurants del Centro Médico ABC.

Porcentaje de Respuestas
Satisfaccion obtenidas Porcentaje de Satisfaccion

a g ob Porcentaje de Satisfaccion
94.0% 100
b 93.6% 100
95.2% 100
b 93.6% 100
92.5% 100
92.6% 100
93.6% 100
95.5% 100

i Porcentaje de Respuestas
as - - - »
i Satisfaccion obtenidas Porcentaje de Satisfaccion
Ene

Fel

Mar
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M Porcentaje de Respuestas
o Satisfaccion obtenidas
Ene

]

Porcentaje de Satisfaccion

Porcentaje de  Respuestas
Satisfaccion obtenidas

92.2%

Porcentaje de Satisfaccion

Porcentaje de  Respuestas
Mes Satisfaccion  obtenidas
Ene
Feb

Porcentaje de Satisfaccion
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Porcentaje de Respuestas
Satisfaccion obtenidas

Parcentaje de Respuestas
Satisfaccian obtenidas

Porcentaje de Satisfaccidn

Porcentaje de Satisfaccion

10.0%
14.0%
4.0%
0.0%
12.0%
5.0%

4.0%

0.0%
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2.3. Politica de calidad.

La empresa debera asegurarse que su politica de calidad sea divulgada y
entendida por todos en la organizacion. La politica debe ser la base para el
establecimiento de objetivos cuantificables.

La politica de calidad debera ser definida por las siguientes areas:

1. Grado de liderazgo en calidad en el mercado: Aspirar a ser lider o definir
el grado deseado, el liderazgo sera definido por los clientes.

2 Aumentar la relacién con el cliente, la satisfaccion de sus requerimientos
y necesidades. ) 87

3. Mantener un compromiso con la mejora continua, el servicio y la calidad.

En base a lo anterior se desarrollara la politica de calidad en el area del
restaurante:

“El restaurante manifiesta que serdn aceptadas las condiciones del
programa de calidad, conforme a los requerimientos de la norma I1SO
9000, lo que le permitird alcanzar niveles de excelencia y liderazgo
dentro de una zona altamente regulada, para mejorar la percepcion de
todos sus clientes y colocarse como el mejor servicio, dentro y fuera
del area de hospitales y asi competir con los mejores establecimientos
del ramo restaurantero.”

2.4. Planificacién de la calidad

2.4.1. Objetivos de la calidad.

La empresa deberd establecer los objetivos medibles, y deberan ser
congruentes con la politica y enfoque al cliente.

Estos objetivos seran los resultados o fines que se intenten alcanzar, capaces
de servir como base de un plan de accion, se definiran en todas las areas del
restaurante, tal como se muestra;

1. Mejorar e incrementar las utilidades del restaurante, haciendo el producto
mas aceptable para el cliente, en términos de: sabor, olor, textura,
temperatura, apariencia y limpieza.
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Reducir los costos de preparacién mediante la reduccion de pérdidas por
desperdicios, sobre consumos e ineficiencias.

Aumentar el contacto con el cliente al buscar satisfacer sus necesidades
y requerimientos.

Reducir las faltas de atencién, por parte del personal.

Aumentar la eficiencia del personal al tomar érdenes, servir platillos y
cobrar cuentas de una forma mas rapida.

Cobro de cuentas eficiente y oportuno (generacién de facturas, vouchers
y entrega de cambios).

Objetivos a corto plazo, los cuales se realizaran en un plazo no mayor a 30

dias:

1.

Noe e N

Aumentar el contacto con el cliente al buscar satisfacer sus gustos y
necesidades.

Cautivar nuevos clientes.

Ampliar la variedad de platillos.

ofrecer sugerencias semanales.

Reducir desperdicios.

Mejorar el servicio de atencion.

Mantener las areas y equipo, (cocina y piso), libres de bacterias y polvo.

El restaurante brindara a través de sus instalaciones, equipo y personal, los
productos, (servicios de atencion al cliente), donde los clientes evaluaran o
emitirdn una opinion al respecto de la atencion recibida.

2.4.2. Planificacion de la calidad.

Los procesos del sistema de calidad y los recursos necesarios para llevar a
cabo estos procesos y alcanzar los objetivos de calidad deben ser planeados.

Para

realizar este plan se sugiere utilizar el diagrama de Ishikawa como un

método para identificar los problemas y encontrar un resultado favorable.
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A) Aumentar el contacto con el cliente para buscar satisfacer sus
necesidades y requerimientos.

B) Agilizar el servicio, para reducir el tiempo de espera en horas pico.
C) Aumentar la eficiencia del servicio hasta alcanzar el 94% de satisfaccién.

D) Contar con el distintivo H otorgado por un organismo publico, avalado por
la SSA y el FOOD SERV organismo internacional para la certificacion de
la calidad en restaurantes.

E) Identificar el control y las habilidades que sean necesarias para brindar
un mejor servicio.

F) Actualizar segun sea necesario, el control de calidad y las técnicas en
servicio.

G) Identificar y preparar los requisitos de calidad.

Como ejemplo se tomara el inciso B, Tiempo de esperas en hora pico. En base
a este problema, el diagrama de Ishikawa quedaria asi.

Rocharo de tarjetas (cridlito, Debilo, cic) -V

Cobrar oo cfective ¥ despuds con los de tar

| Caja I

Figura 7. Diagrama de Ishikawa sobre las horas pico.
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2.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

2.5.1. Responsabilidad y autoridad.

El gerente de servicios alimenticios es responsable de establecer, mantener y
asegurar la politica de calidad, con los lineamientos ya establecidos en el punto
anterior, para asegurar que se cuentan con los suficientes recursos, el factor
humano con alto sentido de servicio y vocacion para la realizacion de todas sus
tareas ya especificadas.

Figura 8. Organigrama del restaurante ABC

En la figura anterior se muestran en forma general las areas que tiene a su
cargo el gerente de servicios alimenticios, y en el cual tiene que aplicar el
aseguramiento de la calidad, como se puede ver las demas dreas estan a su
cargo ya sea de forma directa o de forma indirecta.
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Como ejemplo, a continuacion se detalla un publicado que envio la direccion de
recursos humanos junto con el departamento de calidad en donde se le pide al
gerente de servicios alimenticios, ponga su mayor esfuerzo para cumplir con las

normas de calidad, en este caso con el distintivo H.

GERENCIA DE SERVICIOS ALIMENTICIOS:

Durante los meses de marzo y junio se implemento un programa
infensivo de capacitacién para el édrea de servicios alimenticios y
almacén impartiéndose los cursos de: manejo higiénico de los alimentos
y herramientas de la calidad para todo el personal de estas areas con el
fin de obtener el distintivo H, asi mismo se llevara a cabo inspecciones
por personal externo en las &reas de cocina, piso y almacén con la
finalidad de eficientar y mejorar las actividades del personal,
asegurando la calidad y el buen manejo de los alimentos, garantizando
las habilidades y conocimientos del personal involucrado.

Con la finalidad de garantizar a clientes, pacientes y familiares que los
alimentos ofrecidos en la instifucién cuenten con las normas requendas
de higiene y salud, asi como el manejo en su correcto almacenaje. Esto
implica que varias dreas hemos tenido que trabajar muy unidas, donde
el trabajo en equipo ayudara a un fin comin, que beneficiara a todos.

Para ello debemos patrticipar y llevar a cabo las siguientes acciones:

Manejo higiénico de los alimentos,
Rapidez en el servicio,

Reduccion de tiempo de espera,
Actitud en el servicio,

Control de mermas y fugas,
Mejoramiento y variedad de platillos,
Porciones y presentaciones estéandar.

Atentamente:

Lic. ARMANDO ALCARAZ
ENLACE ABC. Publicaciéon mensual
Direccion de Recursos Humanos, Dpto. calidad
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2.5.2. Comunicacion intemna

La empresa debera asegurar la comunicacién clara y eficiente entre las
diferentes funciones establecidas en el sistema de calidad.

Establecera diferentes tipos de comunicacién con las diferentes areas y las
personas dentro del restaurante, estos tipos de comunicacién directa o
indirectamente pueden ser por ejemplo:

+ Juntas bimestrales

% Reportes periddicos

< Servicio de quejas y sugerencias

Tablero de informacién

Boletines

% Informacion adicional: capacitacion, cursos, invitaciones, etc.
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GESTION DE LOS RECURSOS.

3.1. Suministro de recursos.

La empresa debera proporcionar los recursos a todas las areas, para asegurar
la satisfaccion del cliente, y tener a los empleados de igual forma en buen
estado.

Debera contar con los suficientes recursos humanos primordialmente y también
con los recursos materiales para el desarrollo de sus productos, existen a su
vez otros recursos de los que la empresa debe basarse para tener un buen
funcionamiento dentro de esta empresa, tales recursos son:

» Materiales:
v Equipo (cubiertos, utensilios de cocina, manteleria, etc.)
*  Maquinas (planchas, freidoras, salamandras, etc.)
¥ Materia prima.

» Informaticos:
v" Métodos.
v Computadoras
v Sistemas y software.

» Humanos:
v" Capacitarlos continuamente.

¥ Tener un buen ndimero de recursos humanos para que no existan
mayores perdidas por falta de personal.

¥ Financieros:
v Capital suficiente.
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3.2. Recursos humanos.

3.2.1. Asignacion del personal.

La competencia del personal que tenga responsabilidades dentro del sistema
de calidad debera ser evaluada de acuerdo con su educacion, experiencia y
entrenamiento.

Intencion. La gente que este en esta area describira las responsabilidades de
las personas que ocupardn determinado puesto, serdn revisadas
periédicamente y deberan ser aprobadas.

El personal de recursos humanos sera el encargado de revisar y aprobar al
personal, y para poder cumplir con esto se basaran en un formato establecido
por la direccion.

Dicho formato debera contener;

Logotipo de la empresa. g 7 A, |

Nombre de la empresa. APy IA o
Descripcion del puesto. | LA S
Titulo del puesto.

Reporta a: (Jefe inmediato).

Subordinados directos. (Enumerados y descritos).
Departamento.

Direccion. (Area de la que depende el departamento).
Fecha de elaboracion del documento.

Paosicion organizacional. (Organigrama).

Descripcién genérica del puesto.

Descripcién especifica del puesto.

Cuadro de relaciones. (Interas y externas).

Elaboro. (Persona que hizo el documento).
Autorizacion. (Jefe del departamento).

YV VV VV V VYV VY Y VYV V VY YV YVYYVY

Como ejemplo de esto, se muestra el documento para capitan de meseros.
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__C

The American Biftish Cowdray Medical Center, LA.P,
Recursos Humanos

Organizacién e Integracién
DESCRIPCION DE PUESTO
Titulo del Puasto: CAPITAN DE MESEROS
e, v s COORDINADOR ADMINISTRATIVO
Puestos: Nimaero de
Parsonas:
Sabordinades Directos: | MFSFRO DE RESTAURANTE %
(Enwmere y describe) AYUDANTE DE MESERQ 3
) Total: 14
F— RESTAURANTE
D# 14 OPERACION Y FINANZAS
Fecha de Elsboracién: IR S
Posicién Organizacional:
1
Descripcidn Gendrica dal Dar ¢ cumplimiento de estindares de calidad de servico a los

Puesto: (Objetive iltimo del
puesto) = |

cemensales y la dissipling del dres, de acverdo a ks
lineamientos establecidos por la Institucién,

objetive
allas) (Qué, y para qué)

de abrir al pablico.

cualquier problema por

- Revisar el montaje del salon, mesas y servico antes

- Verificar e mise and place en estaciones de apoyo y
en b oocina segin I check list para prevenir

faltantes.
Asegurar antes de que Inidiz e servicio que todo el
personal cuente con su equipo, asi como su aspecio
fisico y & S0 correcto de su uniforme.
Recibir de forma cordial y atenta a2 todos los
comersales en la entrada principal del restaurante,
asignando mesa.
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- Revisar en caca una Oe las mesas 1 atencion que
_estin recbiendo, &n caso de que haya algin
problema, darle solucidn inmediata.

- Coordinar la lista de espera en conjunto con la

“ . Supervisar la asignacion de mesas en conjunto con la
Hostess.

0 || D | 200 | 2 | 2

=~

Rol Tipo de Relacidn |
Relaciones Externas: Shats | Provesde {Wemasiie [Comdnesle [Sesecanite

X X
= ==
Elabord: Vo.Bo.
{ =

ic_ Florsel Gutirrez Valos Lic. Aol A Jcatpuch et Mt
Analista de Organizacion y Métodos Cocy. Administrativo de Servicios
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3.2.2. Capacitacion.

La empresa establecera las necesidades de capacitacion, tendrd que proveer
dicha capacitacion cada determinado tiempo y después evaluar la efectividad
de esta, esto con el objetivo de tener un mejor servicio y cumplir con todos los
lineamientos del sistema de calidad.

La empresa debera mantener y establecer procedimientos para identificar las
necesidades de capacitacion y proveera entrenamiento a todo el personal que
realice actividades que afecten la calidad de los procesos y del producto.

El personal que realice dichas actividades debera ser calificado en base a su
educacion, entrenamiento o experiencia.

El departamento de capacitacion y personal elaboraran un plan de capacitacion
para todo el personal incluido servicios alimenticios, para la mejora continua del
servicio, se identificaran las necesidades de la capacitacion y el tipo de
entrenamiento.

Por lo cual se deberé mantener registros de todos los entrenamientos, cursos y
capacitacién dados a sus trabajadores, como base para futuros ascensos,
cambios o sustituciones.

Objetivo del hospital ABC:

Debido a la alta imagen que debe ofrecer el hospital, siendo una
institucion de prestigio debe mantenerse intacto de acuerdo a sus
politicas de calidad y por ello sacar el maximo provecho como
organizacion de salud, se compromete a capacitar constantemente
a su personal como objeto de motivacion y superacion personal,
donde ofrece cursos bésicos a cada departamento con la intencién
de dia a dia mejorar el servicio.

Como ejemplo de este objetivo, la empresa brindo los siguientes cursos de
capacitacion para su personal en general.

Cursos generales:

v Ingles

¥ Computacion (Office)

v" Herramientas para la mejora continua de la calidad.
v

Inteligencia emocional.
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:

Cursos restaurante:

¥" Manejo higiénico de los alimentos.

¥ Manejo y uso del nuevo sistema (software).

¥ Servicio al cliente.

v Curso integral para meseros.
3.2.3. Medicion de la efectividad de los procesos.
La efectividad de los procesos de capacitacion sera medida con base a los
indicadores de calidad y productividad individuales del departamento. La
capacitacion sera efectiva si solo si:

¥" Aumenta la productividad.
v Se incrementan las eficiencias.
¥ Bajan los costos.

3.3. Instalaciones.

La empresa debera mantener las instalaciones en buenas condiciones, para
asegurar la calidad del producto, incluyendo maquinas, hardware y software.

En este caso el restaurante, la empresa tendra que tener en optimas
condiciones la maquinaria que se utiliza en esta seccion, algunas de las
maquinas son: freidoras, salamandras, planchas, hornos, cédmaras de
congelacion, refrigeradores, rebanadoras e incluso targas.

Deberan destinarse sitios fijos para toda la materia prima y los elementos, a fin
de permitir la mejor secuencia de operaciones.

Todas las materias primas y los elementos deberan ubicarse dentro del

perimetro normal de trabajo, tanto en el plano horizontal, como en el plano
vertical.

Debera contar con el alumbrado, la ventilacion y la temperatura adecuados.
Las condiciones del equipo deben ser inmejorables, perfectas.
Deberan mantenerse libres de polvo y desinfectadas.

Deberan ser de acero inoxidable.
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Se recomendara que los suelos, (Cocina), sean recubiertos de caucho o
madera.

Estaran instaladas de acuerdo al uso.

Las maquinas con muchos afios de uso se recomendard cambiarlas para
mejorar la calidad del producto y la preparacion.
Salén: El piso debera estar limpio y libre de basura o comida.
Debera ser lavado, desinfectado y pulido cada semana.
Mesas deberan estar impecables y limpias para el uso diario.
Su mantenimiento debera constar de barnizado, pintura.
Sillas deberan estar limpias libres de moronas y cualquier otra suciedad.
Su mantenimiento debera constar de pintura, barnizado y forrado.
La temperatura del lugar sera sistematica y regulada.
La ornamentacion debera guardar una armonia decorativa.

Deben asegurar la disponibilidad del equipo.

Area Piso Area Cocina
™) 5] (2] iz
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= H
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[=] e 8 G
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| B 84
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Estacion de servicio = Area de lavado

Figura 9. Restaurante ABC
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3.4. Entorno de trabajo.

Se deberan administrar los factores fisicos y humanos del entorno de trabajo.

La empresa sera responsable de mantener un ambiente de trabajo agradable,

limpio, seguro y confortable, para que los empleados realicen las actividades
eficazmente.

Para administrar y mejorar el entomo de trabajo, se deberan cubrir los
siguientes puntos clave, para el desarrollo de las labores:

1. Empleados. Las personas que trabajan tanto en el area de cocina como
en piso, regularmente permanecen de pie, durante toda su jornada, por
lo que se sugiere:

a. Alternar la postura con otras para que faciliten el movimiento.
b. Adaptar la altura del puesto al tipo de esfuerzo que se realiza.
c. Cambiar la posicion de los pies y repartir el peso de las cargas.
d. No llevar calzado con tacén superior a los cinco centimetros.

3.4.1. Clasificacion.

Las cosas deberan tener control de su uso y disposicion, las herramientas de
trabajo deberan estar ordenadas de acuerdo con las secuencias definidas para
llevar a cabo todas las actividades y deberan estar cerca de donde se utilizaran.

Los recursos deberan estar disponibles en las dos areas de trabajo de acuerdo
a su utilizacién, deberdn estar tan cerca y tan a la mano de acuerdo con la
frecuencia de su uso.

Se recomendara tener anaqueles para mantener pequeiias cantidades de
materia prima y productos, debido a que son productos perecederos, pero que
seran utilizados en cualquier momento, por lo cual deberan estar disponibles.

La materia prima deberd ser canalizada al area comespondiente y sera
necesario que se encuentren protegidas contra contaminaciones y otros dafios
durante su almacenamiento.

El almacén debera tener la clasificacién de todos y cada uno de sus productos
para la mejor localizacién de los mismos, lo cual servird para mejorar la entrega
de los productos cuando le sean solicitados o requeridos.

La entrega debera requerir de un vale para el control de insumos.
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Ejemplo:

Seran clasificados de acuerdo a sus caracteristicas, tipo, nombre de los
articulos y codigo, utilizando el sistema PEPS para la rotacion de los productos.

La forma en que se colocaran seran de acuerdo a su tamario, peso y volumen,
esto es, la materia prima de mayor volumen y peso se colocara en la parte
inferior de los anaqueles y los productos de menor tamafio y peso se colocaran
en la parte superior, (De mayor a menor).

Deberan estar divididos en secciones los productos de acuerdo a sus
caracteristicas especiales, esto es:

Frutas y verduras.
Carnes, aves y pescados.
Lacteos.

Abarrotes.

Suministros.

Varios.
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REALIZACION DEL PRODUCTO

4.1. Planificacion de los procesos de realizacion.

La realizacion del producto sera la secuencia de procesos requeridos para la
obtencién del producto.

En la planificacion de estos procesos se deberan considerar los objetivos de
calidad, los documentos necesarios, las verificaciones al producto y los
registros.

Se considerara lo siguiente:

Materias primas

Procesos necesarios.

Parametros de los procesos definidos.
Instrucciones para operar los procesos.
Caracteristicas de calidad del producto.
Tiempos y secuencias de preparacion.

4.2. Revision del contrato.

La empresa cuenta con el procedimiento de revision de contrato PRC-XXX, en
el cual debe revisar el pedido, la solicitud de cotizacién de las drdenes de
compra para garantizar que se tiene la capacidad de produccion, la capacidad
de medicion de las caracteristicas especificadas y las medidas que se
adoptaran para efectuar el seguimiento.

Ventas: En esta seccion la empresa informara sobre las expectativas del
cliente, sobre lo que necesita y requerira, esto es:
» Pronéstico de ventas durante el afio.
» Captacion de futuros clientes.
» Capacidad de recepcion de clientes.
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Compras: Aqui se definiran las formas de compra de la materia prima para
llevar a cabo una buena produccién, para que siempre este en el nivel
o6ptimo la bodega.

Algunos puntos seran:

» Suministrar la materia prima necesaria.
» Verificar la calidad de los productos.
» Mantendra productos de acuerdo al stock programado.

Produccion: Esta area informara sobre la capacidad, desarrollo y métodos que
utiliza en sus procesos (nuevos platillos, ingredientes, recetas)
especificamente de los productos que se traten.

Los puntos que debera realizar son:

Mantener un stock.

Realizar vale de pedido.

Informar la realizacion de nuevas recetas.

Revisar toda la mercancia para su uso o devolucion.
Tener estricto control sobre los perecederos.

Especificar detalladamente el rechazo, en caso de haber.

¥V V V ¥V ¥V ¥

Control de calidad: Definira el plan de inspeccion y pruebas y serd quien
certificara el producto o servicio.

En esta seccién entran todos y cada uno de los empleados, desde el
gerente hasta el mesero para comprobar la calidad del producto,
checando en cuanto a vista, olor, consistencia, etc.

La verificacion se hara por medio de un check-list.
4.3. Comunicacion con los clientes.

La empresa debera tener lineas definidas de comunicacion con los clientes que
permitan aclarar sus dudas, recibir y procesar quejas.




@' Capitulo 3 “Caso Practico, Restaurante ABC”

Es importante definir que la comunicacion con los clientes debera ser directa
desde que el capitan visite a las mesas periddicamente y pregunte si esta
siendo de su agrado los platillos, el servicio, el ambiente, la limpieza, etc.

El mesero, estard obligado a preguntar por el servicio recibido y recibir las
sugerencias o quejas por parte del cliente y debera comunicarselas al capitan
y/o al chef, dependiendo de la queja o sugerencia recibida.

El chef estard en la mejor disposicion de aceptar las sugerencias y asi mismo
podra cambiar o dar otras opciones altemas en la medida de lo posible.

4.4. Entradas al disefio y desarrollo.

La empresa debera considerar las caracteristicas funcionales de rendimiento,
los requisitos legales y otros que sean relevantes en el disefio de los
productos, adquiridos para el desarrollo de sus funciones.

Es importante definir que la responsabilidad de la empresa, (el restaurante), es
la de garantizar que todos los materiales, utensilios, y demas articulos que se
requieran para la elaboracion y la produccion de los platillos, cuenten con los
estandares de calidad establecidos por el restaurante, lo cual garantizara que
todos los productos que se compren tendran que ser certificados bajo las
normas de calidad y por la secretaria de salud.

La secretaria de salud debera emitir un formato especial de certificacién para la
proteccion contra riesgos sanitarios, la cual debera incluir:

< Especificacion del producto.

*» Muestra fisica del producto

«* Aplicacion del producto.

¢+ Uso del producto

# Vigencia de la certificacion

Para hacer un poco mas claro este documento a continuacién se muestra una
carta con este formato, cabe aclarar que los datos de dicha carta, no
pertenecen al restaurante, como se muestra en el siguiente documento.
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COMISION FEDERAL PARA LA PROTECCION CONTRA RIESGOS SANITARIOS
COMISION DE AUTORIZACION SANITARLA
AREA:
SUBDIRECCION EJECUTIVA DE LICENCIAS SANITARIAS.
GEREMCIA DE PLAGUICIDAS ¥ NUTREENTES VEGETALES
NUMERO DE OFICIO:

MONTERREY Mo, 33, COL. ROMA, C.P. 08700, MEXICO, D F.

SECRETARIA
DE SALUD Asunto: CERTIFICADO No. 04530101691

México, D.F,,

06 SET. 2004

" LIC. LUIS ARMANDO HERNANDEZ LICONA

IMPULSORA DE EMPRESAS TURISTICAS, S.A. de C.V.
Campos Eliseos No. 218, Piso 11
Polanco

Col.
C.P. 11560, México D.F.
En atencidn a su solicitud con nimero de folio 04530101691, de fecha 19 de agosio del 2004, y con

mmmmnmuw&mmlammr 73 de la Ley
Federal sobre Metrologia m,mmmvmamwaw,ma
fraccién |, , fraccion V, VlyXIII articulo 14 fraccion 1, 1l y XIV del de la Comisién

Reglamento
Federal para hthos:wn wmmmummmhrmudhta
dnnhldnlm:uamihdw

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA OFICIAL MEXICANA
NOM-010-SSA1-1983. SALUD AMBIENTAL ARTICULOS DE CERAMICA VIDRIADOS.
LIMITES DE PLOMO Y CADMIO SOLUBLES.

Toda vez que los productos denominados: Loza abierta, la cual consia de ( Plalo base, Pbbmhza

realizados por el Laboratorio Bufete Quimico, S.A de C.V.

Hago de su conocimiento que este certificado tiene vigencia de un afio y esta sujeto a verificacion,
por lo que podrd ser revocado sl se alteran las condiclones bajo las cuales fue emitido, lo anterior de
conformidad con el articulo 380 de la Ley General de Salud y con los articulos 21 y 24 del
Reglamento de la Ley General de Salud, en materia de Control Sanitaric de Actividades,
Establecimientos, Productos y Servicios, publicado en el Diario Oficial de la Federacion, el 18 de
enero de 1988,

El presente certificado .solo ampara las vajillas por el pais de origen Luxemburgo, ya que no
ingresaron resultados por separado que amparen al pais Alemania .

Nota: Para las préximas certificaciones es necesario que soliciten al laboratorio que clasifique todas

las piezas que conforman la vajilla de acuerdo a la categoria correspondiente ( piezas huecas chicas,
grandes y planas )

ATE NTE
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COMPRAS
5.1. Politicas y procedimientos.

Los procedimientos que se describiran a continuacion, deberan ser adoptados
por el departamento de compras, siendo este departamento una de las
funciones mas importantes para la eficiencia y calidad de los servicios
prestados al restaurante.

El departamento de compras debera mantener informado al gerente de todos
los procedimientos que se llevaran, todo esto para cumplir con las politicas de
calidad de comunicacion intema.

5.2. Funciones del departamento de compras.

Es facultad del departamento de compras, solicitar y discutir cotizaciones,
informacion sobre productos y condiciones de pago con los proveedores y
hacer la contratacién de bienes y servicios. De la misma forma, el departamento
de compras concertard entrevistas entre los proveedores y los jefes
departamentales interesados en la aclaracion de las caracteristicas y el
suministro de los bienes o servicios, examinara las recomendaciones y las
presentara con su opinion al gerente.

Debera adquirir oportunamente los bienes que le soliciten con las mejores
condiciones de calidad, precio y servicio, mantener al corriente sus registros de
informacion, elaborar las ordenes de compra y previamente a la colocaciéon de
un pedido, tomando en consideracion la disponibilidad de efectivo, obtener
previa autorizacion del gerente.

5.3. Canalizaciéon de compras.

a) Los tramites de compra seran exclusivamente funciones del gerente de
compras y apegandose a los procedimientos del manual.

b) En algunos casos de compra, (articulos para mantenimiento), en que se
deben tomar en cuenta ciertas especificaciones, el jefe de departamento
interesado recomendara, pero la negociacion invariablemente la hara el
gerente de compras.
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c) En la necesidad de efectuar alguna compra de emergencia, sin estar el
gerente de compras presente, se le nofificara posteriormente para que
complete el trémite de la adquisicion y evalle si los precios y condiciones
no sobrepasan significativamente las cotizaciones obtenidas.

d) Si la calidad o el tipo de mercancia no satisface en un 100% al gerente,
si el volumen es exagerado o si la calidad de plano es mala, no se
debera aprobar el pedido, las compras que se hagan sin haber cumplido
los requisitos anteriores no seran aprobados.

5.4. Documentos.

Los documentos que se utilizaran para el tramite de las solicitudes de compra,
seran:

a) Requisiciones de compra.

b) Cotizacién de compra.

c) Orden de compra.

d) Requisicion de compras menores.

e) Archivo de proveedores.

f) Registro de compras por producto.

ag) Lista de mercado.

h) Modificacion de la orden de compra.

i) Autorizacion para proyectos de inversion

A continuacion se detallan algunos puntos importantes de la lista anterior, con la
finalidad de aclarar este punto.

a) Requisiciones de compra
Para solicitar la adquisicién de un articulo o bien para la compra de un servicio

se deberd preparar una requisicién de compra y que efectuara cualquiera de las
siguientes formas:
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Solicita Documento Orden de compra
Jlefa Acvpsrial Requisicion numerada Orden de compra especifica
Chef ejecutivo | Lista de mercado Lista de mercado
Almacenista Pedido mensual de abarrotes |Diferentes, segun proveedor.

TABLA 4. Ejemplo de requisicion de compra

En articulos almacenables, el almacenista preparara una requisicion de compra
por los articulos que lleguen a su punto de pedido, que es la suma de existencia

minima mas el consumo estimado durante el tiempo que el proveedor tarde en
surtir.

La requisicion de compra sera enumerada y constara de dos partes:
Original: Jefe de compras.
Copia: Departamento que solicita.

c) Orden de compra

Documento mediante el cual se formaliza la adquisicién con el proveedor,
siendo el departamento de compras el responsable de elaborario.

Cuando existan compras con caracteristicas especiales, se agregaran
leyendas: segin muestra presentada, conforme a oferta escrita, de acuerdo al
catalogo, etc.

En condiciones de pago debe indicarse segun el plazo acordado y condiciones
especiales si las hay. También sera importante indicar el medio de transporte
que se necesita, para cumplir con oportunidad la entrega.

El pedido se elabora en original y tres copias distribuyéndose como sigue:

Original Proveedor.

12. Copia; Recepcion de mercancia.

2% Copia: Cuentas por pagar.

32 Copia:  Archivo progresivo de compras.
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e) Archivo de proveedores

Se abrird un expediente por proveedor que contendra las ordenes de compra,
cotizaciones y correspondencia relativa a dichas ordenes, este expediente se
rotulara con el nombre del proveedor y la indicacion “ordenes de compra” y se
archivara por orden alfabético.

Tarjeta de registro de proveedores

Se conservara en el expediente de correspondencia general, se imprimira en
tarjetas y contendra la siguiente informacién:

Nombre comercial, razén social y nimero asignado al proveedor.

Direccion, codigo postal, teléfono y RFC.

Nombre del gerente y representante.

Condiciones de pago y descuentos.

Plazo de entrega desde la fecha de pedido.

Lineas o articulos que suministre.

Observaciones.

N oM

f) Registro de compras por productos.

Es importante que el gerente mantenga un registro al corriente, detallando la
informacion principal de compras de cada articulo, sefialando los proveedores
que lo surten, sus cotizaciones y las compras que se hayan efectuado a cada
uno,

El registro contendra la siguiente informacion:

Descripcion del articulo.

Nombre de los diferentes proveedores.
Nombres de los representantes.
Condiciones de pago.

Tiempo de entrega.

Teléfonos.

Datos de la requisicion.

Identificacion del proveedor.

Qué se compro,

gl @ N 0 » b=
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10. Datos de la orden de compra.
11.Clave y nombre del articulo.

Al dorso de la tarjeta, se incluird informacion relativa al articulo, como:
fabricacion, uso, consumo y costos adicionales de fabricacion.

g) Lista de mercado.
Preparacion:

El almacenista hara un inventario de perecederos que entregara al chef,
incluiré: frutas, legumbres, verduras, lacteos, camnes, pescado, pan, etc.

Pedido:

El chef indicara las cantidades que necesite de cada articulo; la lista de
mercado sera entonces pasada al gerente y sera devuelta al gerente de
compras para ordenar la lista, se distribuiran sus partes como sigue:

Original: Gerente de compras para colocar los pedidos.
12 copia: Almacén, para recepcion de mercancias.
28 copia: Chef, para informacién de lo solicitado.

Cuando los proveedores ofrecen sostener los precios por un periodo
determinado, por ejemplo una semana, el gerente, el chef y almacenista se
trasladaran al centro de abastos de la ciudad para muestreo y cotizaciones de
productos.

Reclamaciones.

Para reclamacion de un proveedor, por mercancia que no llene los
requerimientos de compra, o bien resulte defectuoso, debera ser tratado de
inmediato por el gerente.

Garantias de calidad y servicio.

En algunas compras de equipo y contratos serd necesario garantizar la
durabilidad y eficiencia del servicio de lo adquirido, para cuyo fin se solicitara
una garantia por escrito en la que detalla con precision las especificaciones,
fecha de entrega, garantia de durabilidad y servicio de lo contratado.
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5.5. Manejo y almacenaje

La empresa debe establecer, mantener y documentar los procedimientos para
el manejo y almacenaje de los productos.

5.5.1. Manejo.

La empresa, debe preservar la integridad del producto a lo largo del proceso y
hasta el suministro al cliente, debe proveer métodos y medios para prevenir
darios y deterioros durante el manejo de los productos.

Los procedimientos creados por la empresa para el manejo de los productos
deben tener como objetivo prevenir dafos y deterioros durante el manejo,
algunos ejemplos pueden definirse como sigue:

A) La manera de levantar el producto, ya sea manualmente o con
montacargas.

B) Movimiento del producto, se debe tomar en cuenta la velocidad de
movimiento y la vibracién producida por dichos movimientos, se deberan
especificar los limites permitidos.

C) Utilizacion de etiquetas que recomiendan practicas como: “manéjese con
cuidado”, “no se agite”, “no se golpee”, etc.
5.5.2. Aimacenaje.

La empresa debe prever areas de almacén seguras para prevenir dafos o
deterioro de los productos que estén pendientes a usarse, se deben definir los
métodos apropiados para autorizar la recepcion, como se describe a
continuacion:

Area de almacenamiento.

% Area secay limpia.

% Ventilada e iluminada.

*» Piso, techo y paredes limpias.

< Sin cuarteadoras o grietas.

< Sin alimentos o recipientes colocados directamente sobre el piso.

% Anaqueles de superficie inerte limpios y en buen estado. Sin presencia
de oxidacion.

-,
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&

Sistema establecidc de PEPS (alimentos fechados e identificados).
Verificar que el proceso sea completo, para su adecuada rotacion.

Recipientes y envases limpios, integros y cerrados.
Latas sin abombamientos, abolladuras o corrosion.
Granos y productos secos sin presencia o rastros de plagas ni hongos.

Los alimentos rechazados estan identificados con etiquetas y separados
del resto de los alimentos, teniendo para ello en area especifica y
marcada para productos rechazados.

Refrigeracion.

@

Alimentos dentro del refrigerador méaximo a 4°C.

Termometro limpio, visible y funcionando.

Charolas de superficie inerte o rejillas limpias y en buen estado.
Alimentos en recipientes integros, limpios y en buen estado.

Sistema establecido de PEPS (alimentos fechados y etiquetados).
Verificar que el proceso sea completo, para su adecuada rotacion.

Puertas limpias y empaques en buen estado.

Alimentos rudos colocados en la parte inferior del refrigerador.
Se llevan registros de las temperaturas de los alimentos.

Se llevan registros de las temperaturas de las unidades.

Camara de refrigeracion.

o
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Alimentos dentro de la camara de refrigeracion maximo a 4°C.
Termoémetro limpio, visible y funcionando.
Alimentos en recipientes integros, limpios y cerrados.

Piso, techo y paredes limpias y en buen estado. Ausencia de malos
olores. Focos con proteccion.

Sistema establecido PEPS (alimentos fechados e identificados). Verificar
que el proceso sea completo, para su adecuada rotacion.

Puertas limpias y empaqgues en buen estado.
Sin alimentos o recipientes colocados directamente sobre el suelo.
Anaqueles de superficie inerte y tarimas limpias y en buen estado.
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%+ Los alimentos rechazados estan identificados con etiquetas y separados
del resto de los alimentos, pudiendo tener para ello un area de producto
no conforme.

% Se llevan registros de las temperaturas de los alimentos.
% Se llevan registros de las temperaturas de las unidades.

Congeladores.

< La temperatura de los alimentos minimo a -18°C.

< Termémetro limpio, visible y funcionando.

<+ Charolas de superficie inerte y rejillas limpios y en buen estado.
*» Puerias limpias y empaques en buen estado.

% Alimentos en recipientes o envolturas integras y limpias.

< Sistema establecido de PEPS (alimentos fechados e identificados).
Verificar que el proceso sea completo para su adecuada rotacion.

<» De ser un congelador horizontal: orden y acomodo de alimentos y
materia prima. Estar tapados en recipientes adecuados. No guardar
diferentes tipos de alimentos en un mismo recipiente.

Temperatura de helados minimo a -14°C.
%+ Se llevan registro de las temperaturas de los alimentos.
% Se llevan registro de temperaturas de las unidades.

Camara de congelacion.
< Temperatura de los alimentos dentro de la camara de congelacion
minimo a -18°C.
% Sin alimentos ni recipientes colocados directamente sobre el piso.
%+ Termémetro limpio, visible y funcionando.

<+ Sistema establecido PEPS (alimentos fechados e identificados). Verificar
que el proceso sea completo, para su adecuada rotacion.

< Alimentos en recipientes o envolturas integras y limpias.
<+ Puertas limpias y empaques en buen estado.

*» Anaqueles de superficie inerte, piso, techo y paredes limpias. En buen
estado. Ausencia de olores.

»,
.‘.
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*» Los alimentos rechazados estan identificados con etiquetas y separados
del resto de los alimentos, pudiendo tener para ello un érea de productos
de rechazo.

+» Se llevan registro de las temperaturas de los alimentos.
< Se llevan registro de las temperaturas de las unidades.
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

6.1. Planificacion.

La empresa debera definir y planear las actividades de medicion y analisis.

Las actividades de medicion, andlisis y mejora deberan tener un plan de
implantacion y seguimiento, estas seran relacionadas con los siguientes
topicos:

Satisfaccion de clientes.

Auditorias internas de calidad.

Inspecciones al proceso y al producto (planes de control).

6.2. Medicion y seguimiento.

6.2.1. Satisfaccion al cliente.

La empresa debera analizar la informacion obtenida sobre la satisfaccion o
insatisfaccién del cliente.

Los porcentajes de satisfaccion aunque sean muy altos, se debera invitar al
publico a que extienda su queja o sugerencia a modo de poder obtener datos
mas precisos de lo que espera y los recursos que estén al alcancé del
restaurante, para poder satisfacer en gran medida las sugerencias de sus
clientes.

6.2.2. Auditoria interna.

La empresa debera realizar auditorias internas al sistema de calidad.

La empresa debera llevar un sistema de auditorias internas de calidad,
planeado y documentado para verificar que las actividades de calidad cumplan
con lo planeado y determinen la efectividad del sistema de calidad.

Las auditorias deberan ser programadas de acuerdo con la importancia de la

actividad realizada, la auditoria y el seguimiento deberan llevarse
documentadas, como se muestra a continuacion:
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La revision de la auditoria quincenal del restaurante las debera llevar a cabo el
auditor seleccionado por el departamento de calidad dentro de un horario
laboral que podra ser de las 8:00 am. a las 20:00 p.m. horas y serd el
responsable de revisar el sistema de calidad en cada una de las areas de
restaurante, debera registrar y anotar las observaciones necesarias.

Por otro lado, revisara la documentacién y deberd seguir los procesos
correspondientes.

Al final elaborara un reporte, y anotara en una bitdcora las anomalias
detectadas durante el proceso de trabajo.

Bitacora: deberad contar con una bitdcora para que el auditor reporte las
anomalias que detecte en el transcurso de su trabajo y para que el

departamento de calidad tenga conocimiento y ponga las medidas correctivas
de las mismas.

Las auditorias se efectuaran de acuerdo con un programa que notifique a las
areas involucradas, basando en la lista de verificaciéon, examinando evidencias
objetivas, reportes, registros, etc.

Cualquier deficiencia que sea de gravedad y que requiera accion correctiva
debera comunicarse a la gerencia de restaurante.

% Procedimiento:
Al termino de la auditoria, sera responsabilidad del auditor, preparar el reporte
tomando como base el sistema de calidad y concentrado de quejas y
sugerencias.

El paquete de auditoria sera remitido a los reportes diarios del restaurante para
su revisién y correccion en caso de ser necesario.

La distribucion sera para el departamento de calidad, gerente de servicios
alimenticios, gerente de restaurante.

Cada mes las bitacoras deberan ser ajustadas de acuerdo a los indicadores de
satisfaccion.

+ \Verificacion de los reportes.

Par la revision de los reportes de las diferentes areas del restaurante, debera
llevarse a cabo el siguiente procedimiento:
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Recepcién de los alimentos.

a) Area de recepcion de alimentos limpias y en buen estado.
b) lluminacién que permita ver los insumos.

c) Verificacion de las temperaturas recomendadas para cada
producto.

d) Envases de alimentos limpios e integros
Preparacion de alimentos.

a) Planeacion de la descongelacion de los alimentos.
b) El personal se lava las manos después de cada interrupcion.

c) Utilizacién de utensilios que minimizan el contacto directo con los
productos.

Manejo de basura.

a) Area de basura limpia y lejos de la zona de preparacion de
alimentos.

b) Contenedores limpios y en buen estado y con tapa.
Temperatura de los alimentos.

a) Revision de coccion,
b) Plato base caliente

Atencion por parte del mesero.

a) Cortesia y amabilidad.
b) Rapidez y disponibilidad.

Revision de los procesos.

a) Que no sean repetitivos y constantes.
b) Todo debera estar ubicado para su disposicion.
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6.3. Control de productos no conformes.

La empresa debera controlar y mantener los procedimientos que aseguren que
los productos que no cumplan con los requisitos especificados (color, sabor,

textura,

apariencia, aroma, etc.), se deben controlar las actividades de

identificacion, evaluacién y desecho de los productos no conformes, sin olvidar
la notificacion a las areas correspondientes.

La empresa debera mantener y controlar los procedimientos aplicables, como
se define a continuacion:

*» La empresa identificara la materia prima que no cumpla con los requisitos

especificados:

%+ Materia Prima.

>
»
»

Se verificara la fecha de caducidad de cada producto.
Se revisara cualquier indicio de dafio o descomposicién.

Se reducira al minimo el tiempo en que los alimentos permanezcan
en la zona de peligro de la temperatura.

Se etiquetara la materia prima lista para su preparacion, la etiqueta
debera contener como minimo, nombre de producto, hora y fecha de
preparacion.

Esta materia prima debera usarse maximo en 48 horas, de no ser asi
esta materia prima se desechara.

*» Producto final (Platillos).

»

Y Vv VY v

Y

La inspeccion sera visual, podra observarse facilmente (olor, sabor y
aroma).

Las guamiciones no se deben cambiar por ningan motivo, a menos a
peticion del cliente.

Los utensilios deberan estar completamente limpios y desinfectados.
Debera mantener la temperatura adecuada cada platillo.
Las cocciones deben ser a condicion del cliente.

El mesero deberd considerar el platillo (porcidn, guarnicion,
temperatura, olor, etc.), o bien podra rechazarlo.

El producto no podra salir del area de preparacion, hasta satisfacer al
supervisor de cocina.
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6.4. Acciones preventivas.

La empresa deberd identificar las diversas causas potenciales de no
conformidades y tomar las acciones preventivas correspondientes.

a) Investigara la causa de no conformidad y. las acciones correctivas
necesarias para prevenir la recurrencia.

b) Analizara los procesos, operaciones de trabajo, registros de calidad,
reportes de servicio, y reclamaciones de los clientes.

c) Debera iniciar acciones de prevencion para manejar los problemas.

d) Aplicara controles para asegurar que las acciones correctivas sean
efectivas.

e) Implantara y registrard los cambios en los procedimientos que sean
resultados de las acciones tanto preventivas como correctivas.

f) Detectara y asegurara la solucién de problemas que afecten la calidad
del producto.

g) Mantendra a la administracién atenta sobre los problemas que afecten al
calidad.

La prevencidn de quejas y reclamos es tarea prioritaria de la organizacion en su
conjunto, las acciones tomadas para la investigacion de problemas potenciales
antes de que estos aparezcan serd recomendable en mayor grado que la
correccion de los mismos.
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Apéndices

APENDICE 1
Vocabulario

Administrador de recetas:

Elaborar un recetario de alimentos y bebidas muy completo, que permite
especificar ingredientes, costos indirectos, imagenes y otros detalles.

Agenda de eventos especiales y reservaciones:

Con esta herramienta es posible programar eventos personales, enviar
memorandos a todos los usuarios del sistema, comunicarse en tiempo real y
registrar reservaciones parg los diferentes centros de consumo.

Aseguramiento de la calidad:

Conjunto de actividades planeadas y sistematicas que lleva a cabo una
empresa, con el objetivo de brindar la confianza apropiada de que un producto
0 servicio cumple con los requisitos de calidad especificados.

Auditor:

Individuo calificado y cenrtificado, cuya experiencia y entrenamiento le permite
organizar y dirigir una auditoria, reportar deficiencia y alteraciones, asi como
evaluar y orientar acciones correctivas. :

Auditoria de calidad:

Examen sistematico e independiente para determinar si las actividades de
calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones preestablecidas, y si
estas son implantadas eficazmente, son adecuadas para aicanzar l0s objetivos.
Auditoria externa:

Auditoria efectuada por una organizacion, ajena a la empresa.

Auditoria interna:

Auditoria efectuada dentro de la misma organizacién, bajo control directo de la
misma.
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Calidad:

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confiere la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas
establecidas.

Ciclo de calidad:

-Modelo conceptual de las actividades interdependientes que influyen en la
calidad de un producto o servicio a lo largo de todas sus fases, desde la
identificacion de las necesidades del cliente, hasta la evaluacion del grado de
satisfaccion del mismo.

Clientes y cuentas por cobrar.

Un sélido médulo de registro de clientes y sus cuentas pendientes por liquidar le
permitiran planificar y efectuar su cobranza facilmente.

Compras:

El registro de los documentos comerciales de compra o pedimento de materias
primas y otros articulos es muy eficaz, pudiéndose considerar promociones,
descuentos y productos en diferentes divisas.

Control de calidad:

Conjunto de métodos y actividades de caracter operativo que se utiliza para
satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos.

Especificacion:

Documento que establece los requisitos o eX|genC|as que el producto o el
servicio debe cumpilir.

Facturacion:

Porque no solo se vente a las mesas, este modulo le permite registrar
cotizaciones, pedidos, remisiones y facturas ligados a sus comensales o a
clientes que soliciten pedidos especiales. También se permite dividir una cuenta
(ticket) en diferentes facturas por diferentes montos e inclusive, con la “Vista de
impresion®, se pude definir exactamente cual es el contenido impreso del
documento que se este elaborando.
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Gestion de calidad:

Funcidén general de la gestion que determina la calidad que incluye la
planeacién estratégica, la asignaciéon de recursos y otras acciones sistematicas
en el campo de la calidad, talos como la planeacién de la calidad y el desarrollo
de actividades operacionales.

Grado:

Indicador de categoria o rango referido a las propiedades o caracteristicas de
un producto o servicio, para cubrir diversas necesidades destinadas a un uso

funcional.
Inspeccioén:
Son las actividades tales como medir, examinar o probar una o mas

caracteristicas del producto o servicio y comparar estas con las exigencias o los
requisitos especificos.

Inventario de materia prima y productos terminados:

Se puede controlar la existencia en tantos almacenes como sea necesario,
vinculando almacenes con materias primas a centros de produccion y
almacenes de producto terminado a centros de consumo. Es posible también
controtar insumos cotizados en diferentes divisas.

No conformidad:

El incumplimiento de los requisitos establecidos.

Politica de calidad:

Conjunto de directrices y objetivos generales de una empresa, relativos a la

calidad y que son formalmente expresados, establecidos y aprobados por la
direccion.

Plan de calidad:

Documentos que establecen las practicas operativas, los procedimientos, los

recursos y la secuencia de actividades relevantes de calidad, referentes a un
producto o servicio.
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Proveedores y cuentas por pagar.

Un registro de los proveedores de la empresa y estricto control de las cuentas
por pagar (en cualquier divisa) ofrecen una excelente herramienta
administrativa.

Punto de venta basado en comandas.

La agilidad en la caja de un restaurante es una prioridad, esta interfaz lista para
Touchscreen implementa todas las caracteristicas necesarias como captura de
. comandas, cobro de cuentas en efectivo, tarjeta de crédito, cheques, cortesias,
vales, inclusion de propinas en la cuenta, ingresos / egresos extraordinarios,
arqueo de caja, multiples cortes diarios, division de cuentas en diferentes
facturas hasta por diferentes montos y manejo de multiples divisas.

Revision del sistema de calidad:

Evaluacién formal efectuada por la direccion de una organizacion del estado y
de la adecuacion del sistema de calidad con relacién a la politica de calidad y a
los nuevos objetos, resultado del cambio y evaluacién de las circunstancias.

Sistema de calidad:

Estructura organizacional, conjunto de recursos, responsabilidades vy
procedimientos establecidos para asegurar que los productos, los procesos y
los servicios cumplan satisfactoriamente con los requisitos de calidad.

Terminales para meseros:

Con la finalidad de distribuir la carga de trabajo originada por la captura de
comandas, esta interfaz, colocada en lugares estratégicos del restaurante,
permite al propio mesero registrar y enviar su comanda a la caja y a los centros
de produccidn apropiados muy facilmente. Terminales . en centros de
produccion. La automatizacion de los procesos es muy importante, con este tipo
de terminal, sus cocineros, cantineros y en general todo el personal de
produccion, contaran con una cémoda pantalla que les informaréd sobre las
ordenes pendientes, resimenes por productos o preparar e inclusive, les
permitira verificar las recetas en el Intemnet.
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APENDICE 2

Proceso de solucién de problemas en 8 pasos.

Estos 8 pasos facilitaran la solucion de un problema, a tiempo y completamente,
se debera seguir de manera sistematica.

1.

Formacion del equipo.
Debera asegurarse que las personas que formen este comité tenga los
conocimientos y la autoridad para definir y aplicar acciones correctivas.

Descripcién del problema.
Debera reunir todos los datos del problema y clasificarlos, pregunte los
qué, los cémo, los cuando del problema.

Implantacién de acciones de contencion.

Debera asegurarse de que al cliente no le sera entregado el producto o
servicio de no conformidad, por lo cual deberd establecer medidas de
contencion,

Definicién de la causa inicial.
Debera ser aislada la causa fundamental (Ishikawa, Pareto, etc.) y se
definirén las acciones correctivas para eliminar tal causa.

. Verificacién.

Debera asegurarse mediante la medicion del servicio y productos que la
causa ha sido eliminada.

Acciones correctivas permanentes.
Debera aplicar las medidas no necesarias para que !a no conformidad o
problema se repita.

Estandarizacion.
Se deberd documentar el proceso y modificar los procedimientos
operativos o instrucciones de trabajo si es necesario.

Difusién e informes.

Se debera mostrar como se resolvid el problema, asi como capacitar al
personal responsable del proceso donde ocurrié el problema y se
deberan mantener registros para futuras consultas.
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