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ABSTRACT

El proyecto se realiz6 en el Restaurante “Armadia” donde se implementé un
Sistema de Gestion de Calidad basado en ISO 9001:2000, enfocado en el

proceso de elaboracion de alimentos.

Los directivos se dieron cuenta que no cumplian con las expectativas de los

clientes, lo que se vio reflejado en las bajas ventas y la poca afluencia de clientes.

Las dificultades internas: la falta de procedimientos escritos para el proceso de
elaboracion de alimentos, lo que ocasioné la falta de interés por parte de los
empleados acerca de la calidad y de los beneficios que trae llevarlo a cabo tanto

para la organizacion como para los empleados mismos.

Fue necesario crear conciencia de la importancia de tener procedimientos
estandarizados para lograr un producto final de calidad que hiciera que los clientes

de Armadia estén satisfechos y ademas les quede el deseo de regresar.

Para esto se identificaron los requisitos del cliente, dando como resultado la
elaboracion de productos de calidad que satisfacen sus expectativas, buscando

una retroalimentacién que permita medir y analizar los resultados.

Para el desarrollo de este proyecto, trabajamos en conjunto con la direccion del
restaurante para crear la Politica de Calidad que rige todo el Sistema, y con los
empleados que intervienen en la produccion de alimentos, para la estandarizacién
de los procedimientos involucrados, realizando en ellos las mejoras necesarias,
obteniendo un Sistema de gestion de la Calidad el cual se implemento y con el
seguimiento de dicho proceso se podra obtener la Certificacion ISO 9001:2000,
para obtener una ventaja competitiva sobre los demds restaurantes de cocina

internacional.



ABSTRACT

The project was realized in the restaurant “Armadia” where the Quality
Administration Sistem was successful based on the 1ISO 9001:2000 focused on the

process of food production.

The manegment realized that they did not full the expectation of the customers,

wich was reflected in low sales and just a few customers.

The internal dificulties: a lach of written procediments for the process of food
productions, wich caused the lach of the employees interest in quality and the

benefist it brings for the organization and the employees.

It was necesary to creat an awareness of the importance of many standarized
procediments in order to atain a final product quality that satisfaced “Armadia’s”

customers and the impelled them to want to return.

To this end, the indentified customers requirements, resulting in a food production
satisfied customers expectations, quality that receiving feedback that permited

further inprovements and analysis.

For the development of this project, we worked in conjuntion with the Armadia’s
employees in order to created quality guidelines that control the whole system.
Additionally with the employees involved in the food productions, we worked to
standarized the involved procediments, resulting in a neccesary improvements,
wich included and implemented Quality Administration System that the allowed the
adquisition of certification 1ISO 9001:2000. Together this improvements allowed
Armadia to gain a competetive advantage over the rest of the intertnational food

restaurants.
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INTRODUCCION

La Carrera de Administracion de Instituciones busca formarnos como
profesionales capaces de administrar y prestar servicios y productos con calidad,
es por eso que este concepto ha estado presente en todos nuestros cursos y con
este proyecto queremos profundizar mas en €l y llevarlo a la practica en una

instituciéon de servicio de alimentos.

Ademas de que en la Industria de alimentos hoy en dia, no se le da la debida
importancia a la calidad como todo un sistema, se piensa que la calidad en los
alimentos se logra ofreciendo un platillo con buen sazén, sin importar lo que hay

detras.

La calidad no es s6lo que el platillo sepa bien; significa un conjunto de actividades
que involucra desde la planeacién del platillo y del servicio, la compra de la
materia prima, el proceso de elaboracion de los alimentos, etcétera, hasta que se

logra la satisfaccién del cliente.

En dichas actividades intervienen recursos para lograr la calidad, en los cuales se

incluyen los recursos humanos, financieros y materiales.

La Norma ISO 9001:2000 es una herramienta que sirve de referencia para la
implementacion del Sistema Gestion de la Calidad en la cual se involucran ciertos

requisitos para lograrlo.

Con este proyecto se espera fomentar dentro de la industria de restaurantes la
calidad vista desde otro angulo que no solo asegurard un buen sazon, sino que

dara la verdadera clave del éxito, darle al cliente lo que quiere y mas.



CAPITULO 1

PROPOSITO Y ORGANIZACION



1.1Planteamiento del problema

En la actualidad la mayor preocupacion de la Industria de Restaurantes es lograr
la satisfaccion de las necesidades del cliente, ofreciéndole alimentos y servicios de
calidad, garantizando la permanencia en el tan competido mercado. Ya que hoy en
dia, la globalizacion esta presente también en este giro, provocando que todos los
restaurantes se preocupen por encontrar nuevas formas de atraer y satisfacer a

sus clientes mediante diferentes estrategias.

¢ Para qué disefiar un sistema de gestion de calidad en la produccion de alimentos

del restaurante Armadia?

El restaurante “Armadia” busca la satisfaccion del cliente, ofreciéndole platillos de
la cocina internacional que cubran sus requisitos, que obtengan lo que ellos
esperan. La problematica del restaurante, parte de que los directivos se han dado
cuenta que no cumplen con las expectativas de los comensales, lo que se refleja
en las bajas ventas y la poca afluencia de clientes, a lo que hay que agregar el
reciente establecimiento, en la zona, de un restaurante con el cual compite

directamente.

Armadia requiere un Sistema de Calidad que conduzca a la elaboracion de
platillos de calidad, por medio de la estandarizacibn de sus procesos, esto
mediante el Disefio de Sistema de Calidad basado en ISO 9001:2000.

Las dificultades que se tienen para el disefio del Sistema de Calidad en el
restaurante “Armadia”, a pesar del interés de la alta direccion por buscar formas
para obtener la calidad en los procesos de elaboracion de alimentos, son que los
directivos no tienen suficiente informacién acerca de las nuevas herramientas que
ayudan a las empresas a lograr la calidad en lo que hacen, ni de sistemas de

calidad por medio de los cuales logren la satisfaccion de sus clientes.



Otra dificultad es que, no se vigilan y controlan adecuadamente los procesos
involucrados en la elaboracion de los alimentos, lo que es un obstaculo para lograr

la calidad.

Es importante la participacion de los directivos, ya que de ellos va a depender que
los empleados tomen conciencia de la importancia de elaborar productos de
calidad, ademas de entrar en contacto con sus clientes para saber su opinion

acerca de los productos y por qué no se cubren sus expectativas.

La falta de compromiso de los empleados que intervienen en el proceso de
elaboracion de los platillos, derivada de la desinformacién y la carencia de
infraestructura formal que especifigue sus funciones y actividades, como son:
procedimientos administrativos y operativos establecidos; lo que da como
resultado la variabilidad en el proceso de elaboracion de los platillos, una situacion

gue afecta directamente la satisfaccion del cliente.

1.2 Propésito de lainvestigacion

Con este proyecto se busca que el restaurante “Armadia” cuente con un sistema
que le ayude a resolver su problematica, logrando el control en el proceso de
elaboracién de alimentos orientado a la calidad y a la satisfaccién del cliente.

Asi mismo se espera que Armadia tenga un reconocimiento extra que le brinde
una distincion de entre los demas restaurantes, si al trabajar arduamente con el

sistema de Calidad logra certificarse, para lo que primeramente se requiere:

Identificar los requisitos de los clientes, para que la elaboracion del producto se
haga conforme a sus necesidades y a estandares de calidad, y de esta forma el

producto final cumpla con sus expectativas. Lograr también que los directivos se



comprometan a buscar y proporcionar los recursos que mantengan estos

estandares de calidad, poniendo en practica una gestion de Calidad.
Tener asi una retroalimentacién que nos permita medir y analizar los resultados
obtenidos de la estrecha comunicacion entre clientes y restaurante, (personal y

directivos) para aplicar las medidas correspondientes que lleven a una mejora

continua.

1.3 Objetivo general

Disefar el sistema de gestion de la calidad para el restaurante “Armadia” basado

en 1ISO 9001:2000, enfocado a los procesos de elaboracion de alimentos.

1.4 Objetivos especificos

e Contribuir a la eficiencia y la eficacia de los procesos administrativos y

operativos del Restaurante “Armadia”.

e Lograr la calidad de los productos e infraestructura del restaurante.

e Hacer conciencia en los empleados de los beneficios del sistema.

e Lograr la ventaja competitiva que asegure el posicionamiento en el

mercado.

e Brindar las bases para la certificacion ISO 9001.



1.5Justificacién

Actualmente la competencia en la industria restaurantera en Puebla, es muy alta
debido al actual estilo de vida que hace que las personas, ya sea por gusto o por
necesidad acudan a los diferentes restaurantes de la ciudad.

Abrir un restaurante es el negocio de moda; aunque desde siempre la comida se
ha visto como una inversion segura y de la cual se piensa, cualquiera puede tener
un establecimiento de éstos, ya que existe el supuesto de que no exige profundos

conocimientos.

Situacion que trae como consecuencia la alta competencia que da origen a la
bdsqueda de ventaja competitiva, por lo cual, el restaurante se ha inclinado por la

busqueda de nuevas formas de competir en el campo de la cocina internacional.

Esto debido a los exigencias de los clientes, que se preocupan cada vez mas por
obtener servicios y productos de calidad, fendmeno que se da como consecuencia
del surgimiento de corrientes y filosofias de calidad que tienen por fin dltimo la

satisfaccion del cliente, todo esto como producto seguido de la globalizacion.

Los restaurantes deben ocuparse por implementar una administracion de calidad
que les permita permanecer en el mercado para luchar con las bases

administrativas que fijen y estandaricen en un Sistema de Calidad.

‘Armadia” se ha dado cuenta de la ventaja que representaria ser el primer
restaurante de cocina internacional que tenga un disefio de Sistema de Calidad,
el cual posteriormente ayudara a certificarlo en ISO 9001:2000, ya que los
beneficios se reflejarian tanto dentro de la organizacion, en su estructura, en sus
procesos, recursos, procedimientos y platillos; como fuera de ella, dandole

prestigio y un lugar mas seguro en la industria restaurantera.



1.6Alcances y limitaciones

Este proyecto plantea el disefio del sistema de gestion de calidad en la produccion

de alimentos del restaurante.

El sistema de calidad esta basado en la horma antes mencionada y se orienta al
area de preparacion de los alimentos, debido a que el proceso que se desea

certificar posteriormente es el de la elaboracion de alimentos.

El proyecto no abarca la certificacion del restaurante Armadia en la norma I1SO
9001:2000. Pero si beneficia al restaurante al darle las bases para hacerlo en un

futuro. Ademas de que se tendran mayores beneficios internos.

1.7 Resultados esperados

El primer paso después de crear un disefio de un sistema de calidad, especifico
para la produccién de alimentos del restaurante, es que toda la organizacién, tanto
directivos como empleados conozcan, comprendan y se identifiquen con el
sistema de calidad y asi trabajando en equipo creen el ambiente propicio para

lograr la implementacion.

Con el disefio del sistema de calidad, se podré asegurar la calidad de sus platillos,
ya que se contara con procesos administrativos y operativos estandarizados y
documentados, de los cuales se buscara la mejora continua, para lograr su

eficiencia.

Con la realizacion de este proyecto esperamos que en un futuro, se obtenga la
certificacion ISO 9001:2000, y asi con este reconocimiento tener una ventaja

competitiva sobre los demas restaurantes de cocina internacional.



1.80rganizacion del estudio

Esta tesis se desarrolla en cuatro capitulos a lo largo de los cuales se planteara el
problema existente en el restaurante Armadia y su solucién mediante la aplicacion

de un sistema de calidad.

En el capitulo 1, se dan a conocer los nuevos problemas de la industria de
restaurantes, que afectan también al restaurante Armadia, a los cuales quiere dar
una solucién, mediante una propuesta de disefio de Sistema de calidad basado
ISO 9001:2000, asi como los problemas que se presentan para la elaboracién de

dicho sistema enfocado en el proceso de elaboracién de alimentos.

El marco tedrico titulado calidad en la produccion de los alimentos contiene un
andlisis a profundidad de los conceptos relacionados con el sistema de calidad
como son la calidad, aseguramiento de calidad, norma ISO 9001:2000, sus
antecedentes y contenido que nos ayudaran a comprender mejor el proyecto. Asi
como conceptos estudiados a lo largo de la carrera relacionados con este tema,
gue son importantes para lograr la calidad en los alimentos.

En la aplicacion de la metodologia, se presenta la historia de la empresa, una
descripcion de los productos que ofrece y el mercado al que esta dedicado, el tipo
de investigacion, el establecimiento de la hipotesis, el disefio de investigacion vy el
desarrollo técnico, el cual contiene la documentacion necesaria del sistema de

calidad.

Por dltimo en las conclusiones y recomendaciones, se dan a conocer los
resultados de dicha investigacion donde la hipétesis es aceptada 6 rechazada, si
es factible implementarla en el futuro y se emiten recomendaciones para la
facilitacion de dicha implementacion, con lo cual el restaurante quedaria como el

primero que cuente con la certificacion de la norma ISO.



CAPITULO 2

CALIDAD EN LA PRODUCCION DE
ALIMENTOS



2.1llmplementacion de un sistema de calidad

Para comprender lo que es un sistema de calidad primero hay que estudiar
algunos conceptos que nos den un panorama mas claro y completo sobre el tema,
por ello se profundiza sobre el concepto calidad, aseguramiento de calidad,

documentacion y en especifico la norma 1SO.

2.1.1 Calidad

La calidad es un concepto que tiene sus origenes desde la época medieval,
donde calidad se entendia como perfeccidon, situacion en la cual para ser

considerada una obra como perfecta, no debia presentarse defecto alguno.

Durante la época artesanal, los artesanos hacian su trabajo bajo una encomienda
obedeciendo ciertas especificaciones del cliente, por lo que al terminar el producto

personalizado, el cliente quedaba satisfecho al recibir su producto.

A principios de la época industrial, la calidad se limitd a una sola actividad: la
inspeccion, tanto visual como con instrumentos de medicién. Era al final de la
produccién masiva cuando un supervisor separaba los productos buenos de los

defectuosos, lo cual significaba aumento de costos y pérdida de tiempo.

A partir de 1950, la calidad comienza a ser toda una corriente de pensamiento,
son los inicios de un movimiento mundial; surgen personajes estudiosos del

concepto, que hoy se conocen como los maestros o gurus de la calidad.

W. A. Shewhart, (1995, p. 29) considerado el padre de la calidad, concluy6 en sus

estudios que “en toda produccion industrial se da variacion en el proceso. Observé que no

pueden producirse dos partes con las mismas especificaciones, lo cual se debe, a las diferencias



que se dan en la materia prima, a las diferentes habilidades de los operadores y a las condiciones

del equipo®. Esta variacion no puede eliminarse, pero si se pueden fijar rangos

aceptables de dicha variacion.

Por lo cual en el siguiente cuadro se observaran las distintas definiciones de

calidad segun los gurus.

Cuadro 1. Definiciones de Calidad

Gurus de la calidad

Definiciéon

Dr. Edward Deming

“La calidad es un estado de uniformidad y confiabilidad
obtenido a bajo costo y adecuado al mercado”.

(http://lwww. conectapyme.com).

Joseph Juran

“Calidad es la aptitud de cumplimiento del propdsito u
objetivo. Calidad significa aquellas caracteristicas del
producto que se ajustan a las necesidades del cliente y

que por tanto le satisfacen”. (Ibidem)

Armand V. Feigenbaum

“La resultante total de las caracteristicas del producto y

servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria,
fabricacién y mantenimiento por medio de las cuales el
producto o servicio en uso satisfara las expectativas del
cliente”. (2000, p.7)

Philip B. Crosby

“Calidad es el cumplimiento de los requerimientos”;

(http://www.conectapyme.com)

Kaoru Ishikawa

‘La calidad es un proceso de mejora continua, la
calidad se caracteriza por la participacion de toda la
organizacién, desde la gerencia hasta el nivel mas bajo.
La Calidad se utiliza para solucionar problemas en el
proceso de produccion y el control del disefio de un
producto nuevo, ayuda a solucionar problemas en las

ventas, en el personal, y en general en todos los

10
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departamentos”.
www.udem.edu.mx/academico/profesorado/
34177/FDC/gurusfdc.htm

Shigueo Shingo

“Se basa en la premisa de que los defectos se dan
porque ocurren errores en el proceso. Por tanto, no
habra defectos si existe la adecuada retroalimentacion
(inspeccion) y si se toman las acciones necesarias en el
lugar donde se pueden dar errores. La idea principal de
este concepto es de interrumpir el proceso cuando
ocurre un defecto, definir la causa y corregirla”.
(http://geocities.com/WallStreet/Exchange/
9158/aeccalid.htm)

Genichi Taguchi

‘La calidad se debe definir en forma monetaria por
medio de la funcibn de pérdida, donde a mayor
variacion de una especificacion con respecto al valor
nominal, mayor es la pérdida monetaria transferida al

consumidor”. (Ibidem).

Garvin

“La calidad es algo que no puede ser definido de
manera precisa, y que solo se aprende a reconocer a
través de la experiencia. La calidad es una variable
precisa y medible, clasificando la calidad de los
productos en funcion de la cantidad del atributo que
poseen. La calidad estd en los ojos del observador;
cada consumidor tiene diferentes necesidades y los
productos que las satisfagan son los que seran
considerados con mayor calidad. La excelencia se
consigue cuando se dice “se hace bien a la primera”.

(www.competitividad.net/temas/tema_043.htm ).
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En conclusion se llega a una definicion propia basada en todos estos enfoques:
la calidad es un proceso que comienza con identificar las necesidades de los
clientes y asi obtener productos que le sean atractivos y que cumplan con sus

expectativas.

Esto implica una participacion activa por parte de todos los departamentos, para
definir las funciones y responsabilidades de cada uno en cuanto a la calidad se
refiere, ya que la calidad al no ser un concepto aislado, debe estar presente en
todas las etapas involucradas en la elaboracion de un producto, desde su disefio
hasta que el cliente lo compra; asi se logran cero defectos en la produccién, se
dan menos retrabajos y menos desperdicios, lo que ocasiona una disminucién en
los costos y un mejor aprovechamiento de los insumos, esto trae como
consecuencia una mejora en la productividad, lo que permite competir en el
mercado con dos armas poderosas: la calidad del producto y precios bajos. Asi se

asegura la permanencia en el mercado.

El concepto en el que se basara este proyecto de tesis es el de la Norma ISO
9000:2000 que define la calidad como el “Grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”. Debido a que el sistema de calidad que se

disefara esta basado en dicha norma.

2.1.2 Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad es el tratar de hacer las cosas bien y de que las
personas hagan las cosas bien, sea lo que sea que se va a hacer, ya que como su
nombre lo dice es asegurarse de que todo salga bien 6 de que las cosas salgan

bien.

“El aseguramiento de la calidad consiste en tener y seguir un conjunto de acciones planificadas y
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sistematicas, implantadas dentro del sistema de calidad de la empresa”. ( Lic. Carlos Antonio

Cordova Sanchez; http://monedahn.terra.com/moneda/ noticias/mnd9609.htm).

Estas acciones deben ser demostrables para proporcionar la confianza adecuada
(tanto a la propia empresa como a los clientes) de que se cumplen los requisitos
del sistema de calidad. Es seguir un plan y que se pueda demostrar para ofrecer a

nuestros clientes confianza y calidad.

Una forma de implementar el aseguramiento de calidad, seria como primer paso
la prevencién ya que, ¢por qué esperar a que sucedan las cosas, perder tiempo
buscando, batallando y componiendo? Si se puede prevenir el incidente.

Por otra parte se dice que la calidad no se puede lograr a través de la prevencion
ya que la gente, ingenieros, vendedores, etc., no cooperan, es un hecho que
algunas creencias estdn muy arraigadas y que no cambian sélo por sugerir que
hay opciones mejores; hay que trabajar sobre ellas en los puntos mas importantes
como son, que la direccién necesita estar convencida y por lo tanto los niveles
administrativos también: hacer que piensen en calidad como la parte fundamental
del negocio y tan importante como las demas. Para esto hay que explicar qué es y
en qué consiste la calidad, para que de este modo todos lo entiendan y apoyen el

concepto.

Lo que se tiene que hacer es ensefar los conceptos, hacer que los entiendan y
estar siempre alerta en lo que a prevencion se refiere, ya que la calidad es
cuantificable, rentable y se puede implementar cuando la empresa este preparada
para un trabajo duro, buscar una forma mejor de hacer las cosas, ya que ésta
puede ser la diferencia entre un fracaso o un triunfo, para lo cual hacer las cosas

bien a la primera debe convertirse en un rutina.

Lo que da como resultado que la empresa provoque confianza en sus clientes y en

los proveedores que tengan este sistema, ya que el aseguramiento de calidad
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segun Demetrio Sosa (1992, p. 77) es *“aquella parte del control total de calidad que se
ocupa del proceso productivo” esto es, desde la elaboracion del pedido, adquisicion de

materias primas, hasta el producto final.

Parafraseando a Demetrio Sosa, para llevar a cabo el aseguramiento de la

calidad se necesita contar con:

= Mano de obra, que este capacitada para la labor que vaya a desempefar y

motivada en lo que hace, que sepa los beneficios de hacer las cosas bien.

= Magquinaria o0 equipo confiable y necesario, en el que se puedan elaborar los

productos.

» Herramientas adecuadas para lo que se va a elaborar.

» Materias primas que cumplan con estandares de calidad y cantidad necesarias

para llevar a cabo la elaboracién del producto.

» Informacion técnica y administrativa; confiable.

El aseguramiento de calidad ofrece garantizar al usuario el producto por el tiempo
para el que fue diseflado, asi como el desarrollo de procesos para hacerlos mas
eficaces, lo cual solo podréa ser alcanzado si cada uno de los trabajadores asegura

la calidad en cada una de sus actividades.

La participacion de la direccion es vital, lo es todo, ésta debe comprometerse y
apoyar al sistema de calidad ya que si la direccién piensa que los empleados no

se interesan, los empleados de hecho no lo haran.

Uno de los aspectos mas importantes es la reduccion del costo de la calidad, lo
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gue se gasta por hacer mal las cosas o0 dos veces, el dar servicio tras servicio para
corregir los errores; con la rutina de hacerlo bien dia tras dia obtenemos una forma
natural de control, lo que hace mas facil detectar las fuentes de errores y tomar
acciones para corregir de raiz, se minimiza el desperdicio y los rechazos, lo que

reduce costos y por supuesto se gana o asegura un mercado.

La norma 1SO 9000:2000, plantea la siguiente definicion: “aseguramiento de la calidad:
parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad” (2000;
p. 14) en ella observamos que se deben cumplir con los requisitos de un
programa, el cual se implementa para cumplir con la calidad.

2.1.3 Sistema de calidad

Los sistemas de calidad total, segun Armand V. Feigenbaum, (2000, p. 84) se

definen como: “La estructura funcional de trabajo aceptada en toda la compafiia y en toda la

planta, documentada mediante procedimientos integrados técnicos y administrativos eficaces,
para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, maquinas e informacién de la compafiia y
planta en las mejores y mas practicas formas para asegurar la satisfaccion del cliente con la

calidad y costo econémicos de calidad”.

El control de la calidad en cualquier trabajo requiere formas efectivas para integrar
los esfuerzos de las personas involucradas y la gran informacion que se maneja,
por lo que un sistema de calidad total, documenta procedimientos técnicos y
administrativos que se sistematizan para que se asegure la satisfaccion del

cliente.

El proceso de calidad total debe vigilar desde la provision de la materia prima
hasta la entrega del producto y la satisfaccion de su cliente. Es una actividad de
observacién y verificaciéon de cada detalle dentro del proceso productivo buscando

satisfacer los requerimientos del cliente y consumidor.
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Las caracteristicas de los sistemas de calidad, parafraseando a Feigenbaum son

cuatro:

1. Punto de vista: esta inicia con los requisitos del cliente y termina cuando el

cliente se encuentre satisfecho.

2. Documentacion: el administrador visualiza el quién, qué, doénde, cuando,

porqué de su trabajo y realizan la toma de decisiones.

3. Fundamento: para hacer el alcance mas amplio de las actividades para que

sean realmente manejables.

4. Ingenieria: consiste en las mejoras en las principales actividades de calidad de
la compafiia. Proporciona el marco y disciplina de forma individual para la

mejora continua de la actividad de calidad total.

Segun la norma ISO 9000:2000, un sistema de gestion de la calidad es: “sistema de

gestién para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad”.

2.1.4 Planeacién estratégica del sistema de calidad

Es necesario desarrollar la documentacion que sustenta el Sistema de Calidad, la

cual debe dar respuesta a las actividades que se realizan en la empresa.

La planeacion estratégica es un soporte fisico sobre el que se asienta el sistema
de gestion de la calidad, esta formado por: Manual de Calidad, Procedimientos de
Aseguramiento de la Calidad y Operativos, Instrucciones de Trabajo y
Especificaciones. La siguiente figura esquematiza la jerarquia tipica de la

documentacion del sistema de calidad.
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Fig. 1 Piramide Documental

Segun norma ISO 10013 : 1995

a) Manual de calidad

Documento de presentacion de la empresa, es un documento general integrador
donde se menciona lo que hace la organizacion para alcanzar la calidad. El cual
debe incluir presentacién de la empresa, politicas y objetivos sobre la calidad,
organigrama de la organizacion y funciones; disposiciones para conseguir la
Calidad.

La norma ISO 9000:2000 dice que un manual de calidad es el: “Documento que

especifica el sistema de gestion de calidad de una organizacion”

a) Politica De Calidad

Segun la norma ISO 9000:2000, una politica de calidad se define como: “intenciones
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globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente

por la alta direccion”.

b) Procedimientos De Aseguramiento De La Calidad Y Operativos

En la norma ISO 9000:2000 se define Procedimientos como: “Forma especifica para

llevar a cabo una actividad o un proceso”

Dan respuesta a apartados concretos de la norma, ademas contiene los
componentes de la metodologia utilizada en la organizacion, para poner en

practica el sistema y el Manual de la Calidad.

Deben redactarse de forma correcta, de manera que incluyan todos los aspectos
qgue indica la norma, para cada uno de ellos y que representen, desde como se
gestionan las quejas y reclamaciones, como se evaltan los proveedores, cOmo se
transforma el producto o el servicio que realiza la empresa, hasta como se

detectan y corrigen errores.

c) Instrucciones De Trabajo Y Especificaciones

Segun la norma ISO 9000:2000 una especificacidn es: “documento que establece

requisitos.

Es la informacion técnica de algunos de los procedimientos de la empresa, aqui
se encuentran todos los Registros del Sistema de Calidad, como son formularios
de reclamaciones, de compras internas o externas, de resultados de métodos
preventivos, de correccion de errores, etc.; las instrucciones necesarias para el
funcionamiento de una alguna maquina, etc. Deben redactarse de manera clara

para que cualquier experto pueda realizar su tarea.
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2.1.5 Normas ISO

Organizacion Internacional de Normalizacion o ISO, es un derivado del griego, que

significa “igual”, que es la raiz del prefijo 1ISO.

La organizacion Internacional de Normalizacion, es una guia federativa de los

estandares nacionales de mas de 140 paises, uno por cada ciudad.

ISO es una organizacion no gubernamental, establecida en 1947. La misién de
ISO es promover el desarrollo de estandares y actividades relacionadas para
facilitar en el mundo el intercambio de buenos servicios, y para desarrollar la
cooperacion intelectual, cientifica, tecnoldgica y actividades econdmicas. El trabajo
de ISO es el resultado de acuerdos internacionales que son publicados como

estandares internacionales.

La serie ISO esta constituida actualmente por 3 normas:

ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario
ISO 9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

ISO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la

mejora del desempenio.

2.1.5.1 Antecedentes

ISO 9000 surgi6 a partir de la Il Guerra Mundial, por falta de controles y procesos
en el Reino Unido. Esto dando como resultado para la Il Guerra Mundial, las
inspecciones y controles dentro de un ambito entonces denominado calidad. De
esta forma se aseguro que la produccion cumpliera con especificaciones, por lo

gue "calidad" se asocia a "conformidad" mas que a "mejora".
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En 1950 continda el enfoque de "inspeccionar" y "asegurar la calidad”, en Estados
Unidos, se desarrolla un esquema estableciendo requerimientos, el cual recibio el
nombre "Quality Program Requirements” que establece los requerimientos a

cumplir por parte de los proveedores.

En 1966, se promueve el dicho "la calidad es de todos". Comienzan
concurrentemente en EUA, Europa y Canada esquemas de calificacion de
proveedores. Estas acciones llevaron a duplicidad de inspecciones, verificacion y

basqueda de conformidad.

“El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los
comités técnicos de 1SO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. La norma

internacional 1SO 9000 ha sido preparada por el comité técnico ISO/TC 176, Gestibn y

Aseguramiento de la Calidad, subcomité SC 1, Conceptos y terminologia. (Ibidem; p. iv)

2.1.5.2 Principios de la Norma ISO

Los principios de la Norma ISO 9001:2000 constituyen la base para entender el

por qué y como de un sistema de calidad.

“Con el fin de conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y
controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y

manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente el desempefio

mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas”. (Ibidem; p.1)

Son 8 los principios que los directivos deben seguir para encaminar su empresa

hacia una gestion de la calidad:

a) “Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
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b)

d)

f)

)

h)

deberan comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal puede llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion.

Participacion del personal: el personal a todos los niveles, es la esencia de una
organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COmMO un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces

se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta su capacidad para crear valor”. (Ibidem; p. 2)
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Fig. 2 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.

Mejora continua del sistema de gestién de la calidad

Clientes (y Clientes (y
otras partes ReS_pons_e}bilidad de otras partes
interesadas) la direccion interesadas)

Gestion de Medicién, Satisfaccion
los recursos andlisis y
mejora
Requisitos Realizacion del
producto D Prodiuictn
Entradas Salidas

Segun la Norma ISO 9001:2000

2.1.5.3 Elementos de la Norma ISO 9001

La version anterior de dicha norma, citaba 20 elementos necesarios para el
establecimiento de un sistema de calidad. En ésta tercera edicion, la norma ISO
9001:2000 contiene 8 elementos que describen los requisitos que debe contener
un Sistema de Calidad.

“Esta tercera edicion de la Norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edicién (ISO 9001:1994)
asi como las normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Esta constituye la revision técnica de estos
documentos. Aquellas organizaciones que en el pasado hayan utilizado las Normas 1ISO 9002:1994

e 1SO 9003:1994 pueden utilizar esta norma internacional, excluyendo ciertos requisitos.”

(Ibidem; p. iv).
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A continuacién se hace referencia a los 8 requisitos de la norma segun la norma
ISO 9001:2000 (Ibidem; Pp. 5-22).

1. Objeto y campo de aplicacién
1.1 Generalidades

1.2  Aplicaciéon

2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

4.2  Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.3 Control de los documentos
4.2.4 Control de registros

5. Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4  Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna
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5.6

5.6.1
5.6.2
5.6.3

6.
6.1
6.2
6.2.1
6.2.2
6.3

Reuvision por la direccion
Generalidades
Informacién para la revision

Resultados de la revision

Gestion de los recursos

Provision de recursos

Recursos humanos

Generalidades

Competencia, toma de conciencia y formacion

Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7.1

7.2

7.2.1
7.2.2
7.2.3
7.3

7.3.1
7.3.2
7.3.3
7.3.4
7.3.5
7.3.6
7.3.7
7.4

7.4.1
7.4.2

Realizacion del producto

Planificacion de la realizacién del producto

Procesos relacionados con el cliente

Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
Revisién de los requisitos relacionados con el producto
Comunicacion con el cliente

Disefio y desarrollo

Planificacion de disefio y desarrollo

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Resultados del disefio y desarrollo

Revision del disefio y desarrollo

Verificacion del disefio y desarrollo

Validacion del disefio y desarrollo

Control de los cambios del disefio y desarrollo
Compras

Proceso de compras

Informacion de las compras
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7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5  Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion la prestacion del servicio

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.5.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicidn

8. Medicidn, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2  Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicién del producto
8.3  Control del producto no conforme
8.4  Analisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accibn correctiva

8.5.3 Accion preventiva

2.1.5.4 Beneficios que se obtienen al implementar 1ISO

La implementacion de ISO 9001:2000 genera beneficios tanto para la organizaciéon
como para los clientes, ya que se asegura la elaboracion de productos que
cumplen con los estandares y requisitos que quiere el cliente, superando asi sus

expectativas.
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Los beneficios generados por la empresa son los siguientes:

= Cumplimiento de Normas y especificaciones aplicables

» Productos con precios competitivos

= Simplificacion del Trabajo

= Mejor lugar de la compaiiia con respecto a la competencia
= Cambio de la empresa hacia el orden y cumplimiento

* Incremento en la eficiencia del negocio

» Ordeny disciplina en la documentacion

» Registro de las actividades

» Proporciona confianza a los clientes

Los clientes obtienen:

» Calidad en los productos que reciben

= Entrega a tiempo

» Incremento de confianza hacia la empresa
= Eficiencia en sus procesos

= Disminucién en el nimero de productos no conformes. (Mont, 1994, p. 19)

2.2 Herramientas de la calidad

Se requiere de algunos instrumentos que ayuden a determinar todos los aspectos
involucrados en la situacién del restaurante, para tener una mejor concepcion de
la problematica y asi emprender acciones.

2.2.1 Diagramas

En un centro de trabajo es necesario presentar informacion en forma clara y légica

de los hechos que intervienen en una operacion que nos pueden ayudar para la
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resolucién de problemas. Estos diagramas son:
a) Diagrama de procesos
Muestra la secuencia cronoldgica de los hechos de una operacién dentro de un

proceso de fabricacion o administrativo que inicia desde la llegada de la materia

prima hasta el producto terminado. En donde:

Fig. 3 Simbolos del Diagrama de Procesos

Operacién

Inspeccion

Ademas se utilizan lineas verticales para indicar el flujo del proceso a medida que
van iniciando el trabajo, y lineas horizontales que entroncan con las lineas de flujo

para indicar la introduccion de material.

2.2.2 Mapeo de procesos

En un mapeo de procesos es facil encontrar una mejora en el desempefio, al
mapear un sistema, se pueden identificar los cuellos de botella y los costos de
cada una de las actividades; permitiendo visualizar las demoras de tiempo y la
acumulacion de costos innecesarios, surgiendo asi ideas para modificar el

sistema, reducir los tiempos y la disminucion de costos en el sistema.
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Ademas se facilita la obtencion de informacion de los procesos, subprocesos,
actividades y tareas que se llevan acabo dentro de la empresa, estableciendo
perfiles de responsabilidad y las normas técnicas.

“El mapeo de procesos:

* Actuara como herramienta visual para entender dénde esta la operacion ahora
* Proporcionara el punto de partida para el desarrollo futuro

* Destacara tanto las ineficacias como las inconsistencias

* Destacara fuerzas y oportunidades

* Permitira el auto analisis dentro de la unidad de negocio

* Asistira al proceso de reconocimiento de costos - esencial si el negocio esta
apuntando a reducir o entender sus costos.” (http://www.foskettconsulting.com

/Texts/servicios.htm)

2.2.3 Despliegue de la funcién de calidad

Parafraseando a Shing, el despliegue de la funcion de calidad (QFD) es una forma
sistemética y organizada de presentar las demandas y necesidades del cliente,
tomandolas en consideracién para el disefio de nuevos productos y servicios o

para improvisar productos y servicios existentes.

Es un proceso que ayuda a proveer una mejor definicion y desarrollo del
producto, es un proceso sistematico que ayuda a definir mejor un equipo,
manufactura y entrega del producto o servicio que cumple con las necesidades

del cliente.

“El despliegue de la funcién de la calidad es un sistema para asegurar que las necesidades de los

clientes son la fuerza que guia el disefio del producto, del proceso y de los sistemas de control. La
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voz del cliente es la informacion original la cual es traducida a lenguaje técnico, es decir, partes,

procesos y controles”. Asi lo define el Dr. Pedro Resto (1994; p. 47)

Esta metodologia consiste en la utilizacion de una matriz, “La casa de la Calidad”,
para formular, el mejor disefio de un producto y asi evitar errores y cambios
posteriores al disefio original. El beneficio para las compafias es la contribucion
de conocer y exceder las necesidades de los clientes esto da como resultado

grandes mercados.

Logrando con esto:

1. “Incremento en satisfacciéon de clientes e incremento de mercado

2. Mejores disefios y mejores productos

3. Reduccion en reclamos de garantia” (Ibidem; p. 47)

Fig. 4 La Casa de la Calidad

RELACIONES

Caracteristicas de control a ser
desplegadas

Segun Noriaki Kano (1994, p. 48)
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2.2.3.1 Documentos del despliegue de la funcion de calidad

Son cuatro los documentos en los que se plasma la informacidén necesaria para
que los requerimientos del cliente se transformen en actividades especificas que

logren cumplir dichos requisitos:

“Matriz de requerimientos del cliente: traduce los requerimientos de los clientes en

caracteristicas del producto final.

Matriz de caracteristicas del producto final: traduce las caracteristicas del producto

final a caracteristicas de los componentes criticos del producto.

Plan del proceso y del control de la calidad: identifica pardmetros criticos del
proceso y del producto, asi como controles y puntos de chequeo para los

parametros.

Instrucciones de operacion: Identifican las operaciones necesarias para asegurar

el logro de los distintos parametros”. (Ibidem, p. 48)

2.2.3.2 Pasos para completar un proceso de QFD

Parafraseando al Dr. Pedro Resto:

Paso 1. En este paso se obtiene la informacién certera de lo que el cliente quiere,

de todos los requerimientos que debe cumplir el producto para satisfacer al cliente,

esto mediante encuestas, estudios de mercado y otras fuentes.

Paso 2. Se hace una lista de todas las caracteristicas que debe tener el producto

para cubrir todos los requerimientos del cliente.
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Deben ser caracteristicas que se pueden medir para poder ser controladas y

comparadas.

Paso 3. Se determina que tan relacionadas estan las caracteristicas del producto
con los requerimientos, esto en la matriz de relaciones; si es una relacion fuerte,
mediana o débil, si la mayoria de las relaciones son débiles quiere decir que no
son las caracteristicas que satisfacen los requerimientos, con ello se dara cuenta

si el producto sera un éxito o un fracaso.

Paso 4. Se busca que los clientes determinen qué requerimientos son MAas
importantes para saber que areas de interés atacar, también se pide que evallen

otros productos para saber su opinion sobre los productos de la competencia.

Paso 5. Se evalla la informacién obtenida para encontrar si hay diferencias entre

los requerimientos del cliente y dicha informacion.

Paso 6. Con el andlisis hecho hasta este punto se obtienen caracteristicas que se
pueden usar como ventajas competitivas al promocionar el producto, ya que se

conoce qué es lo que mas importa al cliente.

Paso 7. Se establecen los objetivos o valores meta a lograr para cada

caracteristica del producto.
Paso 8. Se seleccionan las caracteristicas mas importantes, sefialadas asi por
cumplir con lo que piden los clientes, por ser fuertes puntos de venta y por dar la

ventaja contra la competencia.

Paso 9. Dichas caracteristicas se plasman en la matriz de despliegue para

determinar los componentes y partes de cada una, se analizan los componentes
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para determinar cudles afectan la calidad del producto y asi desplegarlos y

controlarlos.

2.3 Calificacion del personal de la produccion de alimentos

El area de recursos humanos es el factor mas importante para el logro de la
calidad en la produccion de alimentos, asi como para el buen funcionamiento del
sistema de calidad, en este tema se consideraran aspectos que involucran a todos
los niveles del organigrama que estan relacionados con el sistema de calidad del

area de produccion de alimentos, desde la direccion hasta los niveles operativos.

2.3.1 Estilos de liderazgo

La presencia y la accidon de personalidades dominantes son medios eficaces para
lograr la conformidad de las gentes con las normas y estandares sociales. Se
puede clasificar a los lideres de diferentes maneras ya sea por eficiencia, técnicas

empleadas, tipos de grupos.

Segun Alejandro Mendoza existe el liderazgo por posicion que indica la
superioridad de status que una persona tiene sobre otra o sobre un grupo, se
adquiere por adscripcién ya que la persona lo trae con ella desde su nacimiento al

pertenecer a familias adineradas.

Por otra parte el liderazgo personal se debe a los méritos que la persona tiene y a
sus cualidades, aqui encontramos al liderazgo experto, quien por ser un experto
en determinados temas, cuando opina aun sin conocimiento la gente cree que su

opinion es la correcta.
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Liderazgo carismético viene de cualidades emocionales que posee la persona ,
tiene todo para convencer a los demas de que esta inspirado, predestinado, lo que

da como resultado que la gente crea ciegamente en él.

El liderazgo de gestibn es una mezcla de experiencia con carisma, tiene gran
penetracion en los problemas complicados, comprension de todas las facetas que
contienen y capacidad para tomar decisiones y ponerlas en practica, sabe delegar

obligaciones.

Es necesario determinar el tipo de liderazgo que posee la direccién del
restaurante, ya que como se estudié a lo largo del concepto de calidad y en los
principios y requisitos de la Norma ISO 9001:2000, el sistema de calidad comienza
con la disposicion y actitud que tengan los niveles méas altos para lograr influir en
todo el personal y asi lograr los objetivos de la organizacion.

El estilo de liderazgo que caracterice a los altos mandos de Armadia puede ser

una ventaja o un obstaculo para la implementacién del sistema de calidad.

2.3.2 Capacitacion

Segun Malcom W. Warren capacitacion es “el proceso de adiestramiento en el puesto es
altamente adaptable a las diferencias individuales de aprendizaje por la relacién instructor/

trabajador uno a uno”’. ( Alejandro Mendoza, p.39), el aprendizaje depende de cada

persona ya que todos los seres humanos somos diferentes.
Esto es muy cierto ya que aungque también es cierto que la experiencia hace al

maestro, no podemos confiar en esa forma de aprendizaje ya que puede llegar a

darse el caso de que la persona aprenda viendo y aprenda mal, lo que daria como
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resultado que tuviera experiencia en algo que hace repetidamente mal por lo que

la experiencia y la practica serian habitos totalmente negativos.

La capacitacion es algo que las empresas hoy en dia no dejan a la suerte, todas
las empresas se preocupan por que su personal este bien capacitado y cuente
con los conocimientos necesarios en alguna situacion para responder

correctamente, para esto existen dos opciones:

1. - Elaborar internamente los cursos

2. - Enviar a los trabajadores a recibir la capacitacion

En caso de que no existan empresas que oferten capacitar a nuestro personal, lo
anico que queda es que la empresa prepare Su propio curso para capacitar al

personal.

Para esto la Ley Federal del Trabajo nos dice que se puede hablar de capacitacion
cuando:

1.- Existe el interés por parte de la direccion de que los trabajadores obtengan
determinados conocimientos, destrezas 0 aptitudes.

2.- El personal este consciente de que esta en un proceso de capacitacion.

3.- Se proporcione un lugar y tiempo para que el trabajador realice las actividades

de ensefianza —aprendizaje.

2.4 Areas involucradas en la calidad de la produccion de alimentos

El area de la produccion de alimentos se relaciona con otras actividades del
restaurante que intervienen directamente en dicho proceso, como son la compra

de materia prima, la higiene durante la elaboraciéon de los alimentos y las

instalaciones necesarias para ello.
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2.4.1 Proceso de compras

Se describe el proceso ideal de las compras el cual contiene una serie de pasos a

seguir para lograr la obtencion de materias primas de calidad.

a) Reconocimiento de la necesidad

El proceso de compras comienza con la existencia de una carencia de algun
producto necesario para cualquiera de los departamentos de una organizacion. Un
departamento de compras eficiente no espera a que sus clientes internos le
comuniquen una necesidad de producto; al contrario, planea las compras y las
cantidades de producto adecuadas, que satisfagan los requerimientos de los

departamentos y a la vez que no se acumule el costo en inventario.

b) Descripcion de la necesidad

Los departamentos deben asegurarse de dar al departamento de compras una
descripcion completa de sus productos, ya que al establecer todas las

especificaciones del producto se evitan errores que se reflejan en los costos.

c) Seleccién de fuentes

Consiste en la labor por parte de compras de buscar proveedores que surtan el
producto. Lo cual, puede no ser una decision sencilla, ya que, como dice Zenz

(1992; p. 25) “Consideraciones tales como precio, servicio, entrega y calidad, predominan en la

seleccion de inventario; pero el prestigio comercial, la reciprocidad y aun las personalidades tienen

un impacto sobre esta decisién”.
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Para ello el personal de compras debe realizar entrevistas personales a los
proveedores, averiguar su situacion financiera, visitar sus instalaciones y pedir

referencias de otros clientes que tenga el proveedor potencial.

d) Determinacion del precio

Este puede hacerse por medio de la negociacion directa, cuando los articulos que
se requieren son fabricados especialmente para la organizacién, y por lo tanto el

precio no existe en catalogos ni listas.

e) Colocacion del pedido

Una vez que se selecciond al proveedor se levanta el pedido, asegurandose de
establecer correctamente fecha, lugar, requisitos del producto y demas
indicaciones necesarias; todo esto se establece por escrito en una orden de

compra.

f) Seguimiento del pedido

El personal de compras no debe desentenderse del pedido que ha hecho, debe
confirmar que el proceso esté en orden y que el producto se va a recibir la fecha
indicada bajo las condiciones preestablecidas, esto por medio de llamadas

telefnicas. “En lo esencial, el seguimiento consiste en la actualizacién de la promesa de entrega

del proveedor” (Ibidem; p. 26).
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g) Recepcion e inspeccion de los articulos

Se confronta la orden de compra con los articulos recibidos, los cuales se cuentan
y se inspeccionan para corroborar su calidad, puede revisarse toda la mercancia o
s6lo una muestra. También se puede inspeccionar el transporte en el que llego la

mercancia, para asegurarse de que los productos se trataron adecuadamente.

h) Verificacién y liquidacion de facturas, y pago al proveedor

Con la factura se puede comprobar que la descripcion y especificaciones de los

productos comprados son los mismos que se sefialaron en la orden de compra. Y

asi tomar medidas cuando haya diferencias, si hay diferencias se notifica al

proveedor para que haga el cambio respectivo, de lo contrario se hace el pago.

1) Mantenimiento de registros

El departamento de compras debe llevar un ordenado control de los documentos

gue amparan sus transacciones, pues pueden ser solicitados por contabilidad o

necesarios ante un problema con el departamento solicitante.

j) Relaciones profesionales con el proveedor

Es esencial mantener una buena relacion con los proveedores, que se caracterice

por la confianza, el respeto y la buena voluntad de las dos partes.
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2.4.2 Adquisicién de materia prima

La norma oficial mexicana NOM-093-ssal-1994, bienes y servicios. Practicas de
higiene y sanidad en la preparacion de alimentos que se ofrecen en
establecimientos fijos nos dice:

“‘La recepcidon de alimentos en los establecimientos, se debe llevar a cabo de

acuerdo a lo sefialado a continuacion:

Se deben verificar los empaques de los alimentos a fin de asegurar su integridad y

limpieza.

Los productos de la pesca deben recibirse enhielados.

Se deben corroborar las caracteristicas organolépticas de los alimentos frescos
como son color, textura y olor caracteristicos, a fin de aceptar o rechazar los
alimentos de origen animal que presenten cualquiera de las siguientes

caracteristicas:

Cuadro 2. Evaluacion organoléptica de los alimentos. Segun Norma NOM-
093-ssal-1994

Acepte: Rechace:
Carne
Res: rojo brillante Color: verdoso o0 café obscuro,
Cordero: rojo descolorida en el tejido elastico
Cerdo: rosa palido Olor: rancio

Grasa: blanca
Textura: firme y elastica
Olor: caracteristico

Aves

Color: caracteristico Color: verdosa o amoratada

Textura: firme
Olor: caracteristico

Textura: blanda y pegajosa bajo las alas
Olor: anormal
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Pescado

Color: agallas humedas de color rojo
brillante

Apariencia: o0jos saltones, limpios,
transparentes y brillantes

Textura: carne firme

Olor: caracteristico

Color: gris o verde en agallas
Apariencia: agallas secas, ojos hundidos
y opacos con borde rojos

Textura: flacida

Olor: agrio a pescado o0 a amoniaco

Moluscos

Color: caracteristico
Textura: firme

Olor: caracteristico

Olor: agrio o a amoniaco
Textura: viscosa
Apariencia: opaca

Crustaceos

Color: caracteristico

Textura: firme

Olor: caracteristico al marisco

Textura: flacida
Apariencia: articulaciones con pérdida
de tension y contraccion, opaco con
manchas obscuras entre las
articulaciones.

Cefalépodos

Color: caracteristico

Textura: firme

Olor: caracteristico al marisco

Textura: flacida y viscosa

Lacteos
A base de leche pasteurizada

Quesos
Olor y textura: caracteristicos, bordes
limpios y enteros

Con mohos o particulas extrafias

Mantequilla:
Sabor dulce y fresco

Con mohos o particulas extrafias

Huevos:
Limpios y con cascarén entero.

Cascarén quebrado o manchado con
excremento o sangre. Fecha de
caducidad vencida.

Productos frescos de origen vegetal

Aquellos que presenten  mohos,
coloracion extrafia, magulladuras o mal
olor.
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Las bebidas embotelladas 0]

envasadas

No deben presentar materia extrafia en
su interior, en el caso de las corcholatas
no estaran oxidadas ni violadas

Los granos y harinas

Cuando presenten agujeros, rasgaduras
0 mordeduras en los envases, que
evidencien el contacto con insectos o
roedores.

Las galletas, panes y tortillas

No deben presentar mohos ni

coloraciones no propias del producto.

Los alimentos congelados
Se deben recibir sin signos de
descongelamiento.

Los alimentos
peligrosos,

A excepcion del huevo, se deben
recibir a 7&ordm;C o menos.

potencialmente

Los alimentos enlatados

Abombamientos, abolladuras 0
corrosion , fecha de caducidad vencida

Se debe aplicar el sistema PEPS, en todos los almacenes de alimentos ya sean

de refrigeracion, congelacion o de secos; para garantizar las caracteristicas

organolépticas de todos los productos que se consumen.

Cualquier producto alimenticio rechazado debe estar marcado, separado del resto

de los alimentos y eliminarse lo antes posible”.

2.4.3 Puntos criticos de control en la produccién de alimentos

Durante la elaboracion de los alimentos es necesario vigilar ciertos aspectos que

pueden ser un riesgo para la salud de los consumidores.
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a) Alimentos crudos

Hay alimentos que requieren especial cuidado al momento de incluirlos crudos o
no perfectamente cocidos en un platillo, como lo son las carnes, aves, pescados,
arroz y especias. Ya que pueden contener bacterias que provocan infecciones o

intoxicaciones en el ser humano.

b) Personas infectadas

El hombre es portador de algunas bacterias como el staphylococcus aureus,
ademas de que por falta de higiene o por causa de enfermedad, las personas son

el principal motivo de contaminacién de los alimentos.

c) Contaminacion Cruzada

Durante el procesamiento de los alimentos se cometen muchos errores, conocidos
como contaminacién cruzada, la cual se da al usar los mismos utensilios y equipo
para preparar alimentos crudos y cocidos. Preferentemente deben usarse
diferentes tablas de picar, cuchillos, recipientes, etc. para alimentos crudos que
para cocidos. O en su defecto, lavarse y desinfectarse cada vez que se cambie de
alimento.

d) Limpieza insuficiente del equipo

Una limpieza superficial del equipo contribuye a la acumulacion de mugre y

cochambre en los que se encuentran contaminantes de los alimentos.

e) Alimentos contaminados con metales

Otro factor que hay que cuidar al procesar los alimentos es la contaminacion que
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se da por el contacto con metales que pueden encontrarse en los utensilios,

recipientes en los que se guisa y metales que pueden caer en los alimentos.

f) Alimentos con calentamiento insuficiente

Los alimentos requieren someterse a temperaturas adecuadas que aseguren la
destruccion de bacterias y toxinas. La temperatura que deben alcanzar los
alimentos al calentarse es la de 60° C; no basta con recalentarlos, deben dejarse

hervir.

g) Aditivos en grandes cantidades

Los aditivos son sustancias que se emplean para mejorar las caracteristicas de los
alimentos, como su valor nutricional, color, sabor y como conservadores. Se han
establecido cantidades adecuadas para su utilizacion, en las que se asegure el
cumplimiento de su funcién sin afectar la salud de los que lo consumen. Exceder
estos minimos porcentajes significa automéaticamente una contaminacion del

alimento, pues pueden ser un riesgo para el ser humano.

h) Contaminacién quimica por pesticidas

Se debe asegurar que los alimentos durante su preparacion estén alejados de los
productos quimicos que se utilizan para la limpieza del area, pues un descuido o
un error puede provocar que los alimentos que se estan preparando se
contaminen y al llegar al consumidor causarle un dafo grave.
(http://mwww.ourfood.com/HACCP_ISO_9000.html#1SO)

2.4.4 Higiene

La higiene dentro del area de produccion de alimentos es muy importante para
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lograr la calidad de los platillos que se preparan, por ello hay que cuidar tres
aspectos fundamentales: el area de cocina, la manipulacion higiénica de los

alimentos durante su preparacion y la higiene del personal de cocina.

a) Higiene del Personal

El personal de cocina debe ser muy cuidadoso al estar laborando en el area de
preparacion de alimentos, ya que de lo contrario puede ser agente de transmision
de enfermedades a los consumidores. Para laborar en el &rea de elaboracion de

alimentos debe respetar las siguientes condiciones:

Apariencia pulcra

Uniforme limpio y completo

Cabello completamente cubierto con cofia, red o turbante

Manos limpias y ufias recortadas y sin esmalte

El personal afectado con infecciones respiratorias, gastrointestinales o cutaneas
no labora en el &rea de preparacién y servicio de alimentos

El personal no utiliza joyas ni adornos. (NOM-093-ssal-1994)

b) Area de cocina

El &rea de cocina debe cumplir con ciertos requisitos de sanidad, sefalados en la
Norma NMX-F-605-NORMEX-2000, para asegurar la calidad en la produccion de

alimentos desde el punto de vista higiénico. Estos son:
“Piso, techo y paredes lisos y sin cuarteaduras o grietas, limpios, coladeras con
rejillas, en buen estado y sin estancamientos; focos y fuentes de luz con

proteccion.

Equipo como licuadoras, rebanadoras, procesadoras, mezcladoras, peladoras,
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molinos y similares lavados y desinfectados después de su uso. Desarmado,
lavado y desinfectado al final de cada jornada, de accesorios o partes en contacto

con alimentos.

Estufas, hornos, planchas, salamandras y freidoras limpias en todas sus partes sin
cochambre y en buen estado. Marmitas, vaporeras y mesas calientes limpias sin
cochambre y en buen estado. Campanas 0 extractores sin cochambre y

funcionando.

En caso de contar con instalaciones de aire acondicionado o tuberias en alto

deben estar libres de goteos.

No se permiten tablas de madera. Solo se emplean utensilios de superficie inerte.
Empleo de cuchillos, tablas y utensilios distintos para alimentos crudos que para
alimentos cocidos y/o se lavan y desinfectan después de su uso con productos
especificos para dicho fin aprobados por la Secretaria de Salud, o mediante
inmersién en agua caliente a una temperatura de 75 a 82°C por lo menos durante

medio minuto.

Se utilizan trapos diferentes para alimentos crudos y para los alimentos
preparados. Se lavan y desinfectan los trapos utilizados en el area de preparacion

de alimentos.

Carros de servicio limpios y en buen estado. Mesas de trabajo limpias y

desinfectadas después de su uso.
Uso de detergentes y desinfectantes en el lavado de utensilios. Lavado con

detergente y desinfeccién de cubiertos, vasos y vajillas. Escamocheo previo al

lavado de la loza.
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Sistema de secado de -cubiertos, vajillas, vasos y utensilios debe ser a
temperatura ambiente, con aire caliente, toallas de papel o trapos que cumplan
con las siguientes caracteristicas: limpios, de colores claros y exclusivos para ese
fin, lavarse y desinfectarse, ademas deben ser de tamafio suficiente para que las
manos no toquen los utensilios y deben cambiarse por trapos limpios y secos una

vez mojados.

Entrepafos, gavetas y repisas limpias. Instalaciones exclusivas dentro del area
para el lavado de manos equipada con: jabon antibacteriano, cepillo en solucion
desinfectante, toallas desechables o secadora de aire, bote de basura con bolsa
de plastico y tapa oscilante, de pedal o cualquier otro dispositivo que evite el

contacto directo.

Los botes de basura deben contar con bolsa de plastico y estan tapados mientras

no estén en uso. Se debe contar con programa de limpieza”.

c) Preparacion de alimentos

Los requisitos higiénicos que se deben vigilar durante el procesamiento de
alimentos se citan también en la Norma NMX-F-605-NORMEX-2000, estos son:

“El lavado y desinfeccién de frutas, verduras y hortalizas, se lleva a cabo de la
siguiente manera: se lavan con agua potable y jab6n, una por una o en manojos
pequefios. Se enjuagan perfectamente, asegurandose que no queden residuos de
detergente. Se sumergen en una solucion desinfectante aprobada por la
Secretaria de Salud, adecuada para este uso siguiendo las instrucciones del

fabricante.

Se planea de antemano la descongelacion, por medio de refrigeracion, horno de

microondas, siguiendo de inmediato la coccién del alimento, como parte del
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proceso de coccion. En casos excepcionales se descongela a chorro de agua

potable, a una temperatura maxima de 20°C evitando estancamientos.

No se sirven pescados, mariscos ni carnes crudas. En caso de los
establecimientos en los que se sirven alimentos crudos, o a base de huevo crudo
deberan especificar el la carta 0 menu que el paltillo se sirve bajo consideracion

del consumidor y el riesgo que esto implica.

La mayonesa que se emplea para la preparacion de los alimentos son las
industrializadas a fin de asegurar que no implican un riesgo a la salud. En caso de
gue la mayonesa sea elaborada en el establecimiento se especifica en la carta o

menu y el riesgo que esto implica.

Temperaturas minimas internas de coccion: cerdo y carne molida a 69°C por 15
segundos minimo, aves o carnes rellenas a 74°C por 15 segundos minimo y el

resto de los alimentos arriba de 63°C por 15 segundos minimo.

Los alimentos son recalentados rapidamente a una temperatura interna minima de

74°C por 15 segundos minimo.

Los alimentos preparados que no se van a servir de inmediato se someten a un

proceso de enfriamiento rapido.

Se usan utensilios que minimizan el contacto directo de las manos con los

alimentos tales como cucharones, pinzas, tenedores, etc.
El personal se lava las manos después de cada interrupcién de actividad. En caso

de usar guantes, el personal se lava las manos antes de ponérselos y se los

cambia después de cada interrupcion de actividad”.
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2.4.5 Infraestructura

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2000 el establecimiento debe tener una

infraestructura adecuada que facilite el 6ptimo procesamiento de los alimentos.

Para esto se nombran las siguientes areas de cocina (Zonificacion):

% Area de almacén

% Area de servicios

% Area de recepciéon de mercancias
% Area de preparacion
% Area de cocina fria
% Coccibn primaria

¢+ Coccion secundaria
+ Barra de servicios

% Area de lavado

% Area de extraccion
+ Estacion de meseros
« Equipo de apoyo

% Area de panaderia

2.5 Mantenimiento Productivo Total

Sistema japonés de mantenimiento industrial, desarrollado a partir de conceptos

de “mantenimiento preventivo”.

El término de las letras TPM o MPT son: “M” (representa acciones de
mantenimiento) que se relacionan con las actividades de direccion vy

transformacién de la empresa. “P” (productividad), este termino se basa en el
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perfeccionismo y la “T” (total) que se enfoca a todas las actividades que realiza el

personal dentro de la empresa.

“Sistema que garantiza la efectividad de los sistemas productivos, cuya meta es tener cero
perdidas a nivel de todos los departamentos con la participacién de todo el personal en pequefios

grupos”. (http://ciencias.univalle.edu.co/extension/sciso9000/abgemba.ppt).

Esto permite diferenciar a las organizaciones en relacion con su competencia,
mediante el impacto de la disminucién de costos, tiempos de respuesta y la
fiabilidad de los suministros asi como la calidad de los servicios o productos
finales y el conocimiento de los empleados.

Teniendo como resultado: cero accidentes, defectos y averias.

Caracteristicas del mantenimiento productivo total:

¢ “En todas las de etapas del ciclo de vida del equipo debe haber acciones de

mantenimiento.

¢ Participacion de toda la organizacion.

e Observar como una estrategia global para la empresa, y no como un sistema

para mantener equipos.

e La mejora de la efectividad global de las operaciones, y no a prestar atencion a

mantener equipos funcionando.

e La intervencion del personal en los procesos de operacion y produccién tanto el

cuidado como en la conservacion del equipo y los recursos fisicos”.(Ibidem)
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CAPITULO 3
APLICACION DE LA METODOLOGIA



3.1 Historia de laempresa

En el afilo 2000 el Lic. Claudio Grajales Farias se encontraba en Europa,
culminando sus estudios en gastronomia, en la Cordon Blue de Paris y naci6 la
inquietud de desarrollar un concepto de alta cocina internacional en la ciudad de
Puebla, es cuando el Restaurante Armadia abre sus puertas a los comensales en
mayo del 2001, ofreciendo platilos de alto nivel, en unas instalaciones

vanguardistas y confortables como restaurante de cinco tenedores.

Tipo de investigacion

“Los estudios explicativos van mas alla de la descripcién de conceptos o fenémenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; estan dirigidos a responder a las causas de los

eventos fisicos o sociales”. (Hernandez Sampieri; 2000, p. 66).

Con el sistema de gestion de la calidad se da respuesta a las necesidades del
cliente por medio del andlisis, aplicacion de herramientas y medicion de la

satisfaccion del cliente.

En este tipo de investigacion hay una o varias teorias que se aplican al problema
de investigacion; por lo cual la teoria que se aplicara en este proyecto, es la horma
ISO 9001:2000. Esta norma se implementa en muchas organizaciones de las
diferentes ramas industriales, sin embargo en la industria restaurantera nunca se

ha aplicado.
El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos explica

como se logra la satisfaccion del cliente por medio de una serie de actividades

interrelacionadas que hacen de la calidad un ciclo que no termina.
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Mejora continua del sistema de gestion de la Calidad

Fig. 5 Modelo de un Sistema de Gestion de calidad basado en la produccion
de alimentos.

Clientes (y Clientes (y
otras partes 2 TN SO Res_pons_é’abilidad de otras partes
interesadas) la direccion interesadas)

Gestion de Medicién, Satisfaccion
los recursos andlisis y
mejora
Requisitos
Entradas Salidas
3.2Hipotesis

Si Armadia obtiene un sistema de calidad en la produccion de alimentos y lo
aplica, entonces asegurara la calidad en sus platillos y daré satisfaccion a sus

clientes, siendo una empresa que este al nivel de cualquier restaurante del mundo.
Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion sera experimental debido a que se debe medir el efecto
gue la variable independiente tiene en la variable dependiente, aplicandolo a
nuestro proyecto esto es; la satisfaccion del cliente (variable dependiente) se mide
por medio del despliegue de la funcién de calidad “QFD”, para ver el efecto que

tiene la variable independiente (Sistema de gestion de calidad) sobre ella. Y por
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altimo se debe tener el control sobre la relacion del sistema de gestion de la
calidad con la satisfaccion del cliente, por medio del disefio de un manual de

calidad.

Seleccion de la muestra

“Pocas veces se puede medir a toda la poblacién, por lo que obtenemos o seleccionamos una

muestra y desde luego se pretende que este subconjunto sea un reflejo fiel del conjunto de la

poblacion”. (Hernandez Sampieri; 2000, p. 207)

Para la seleccion de una muestra, segun Hernandez Sampieri (p. 204-208) es

necesario seguir los siguientes pasos:

a) Definir la unidad de analisis (personas, organizaciones, periodicos, etcétera)

b) Delimitar una poblacion estableciendo claramente las caracteristicas de la

misma.

c) Elegir el tipo de muestra

d) Muestra probabilistica. Todos los elementos de la poblacion tienen una misma
probabilidad de ser elegidos.

d.1) Muestreo aleatorio simple

d.2) Muestreo estratificado

d.3) Muestreo sistematico

d.4) Muestreo por grupos

e) Muestra no probabilistica. La eleccion de los elementos no depende de la

probabilidad sino de decisiones subjetivas.
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Tamafo de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra probabilistica cuando se conoce el
tamafo de la poblacion, se aplican la siguiente férmula; la cual se tomo de Control
de calidad y estadistica industrial de Duncan A. J.:

Donde:

_ (N@* (M@
(d)*(N -1)+(2)*(p)(@)

n = Tamarno de la muestra

N = Poblacion esperada

Z = Error 1.96

d = Error de estimacion (10%)
p = Exito (70%)

g = Fracaso (30%)

Para la seleccion de la muestra se tiene que el tamafio de la poblacién ocupada
en la ciudad de Puebla, es de 506,589 habitantes donde el 3.41% son las
personas que tienen cargos de funcionarios y directivos, asi se obtiene una

poblacion de 17,274.68 personas de la clase alta.

_ (N@* (M@
(d)*(N-2)+(2)*(p)(a)

Para determinar el tamano de la muestra utilizaremos la ecuacion:

Donde:
N =17, 274.68 habitantes
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Z=1.96

d = Error de estimacion (10%)
p = Exito (70%)

g = Fracaso (30%)

_ (17,27468)(1.96)2(0.30)(0.70)
" (10)%(17,274.68—1) + (1.96)2(0.30)0.70) _

1393610
~ 17354
n=381

Teniendo como resultado una muestra de 81 encuestas.

Recoleccion de datos

El formato de la encuesta se reparti6 a 81 personas que consumieron en el
restaurante para de esta forma asegurarnos que su opinion fuera basada en su
experiencia reciente, dichas encuestas se realizaron del 1 al 30 de marzo del
2003, esto como resultado de haber analizado la poca cooperacion por parte de
los clientes de Armadia los cuales por su falta de tiempo y empatia no podian ser

seleccionadas mediante un proceso estadistico.

Cuestionario

Es una serie de preguntas con relacion a una 6 mas variables a medir, el cual

puede tener dos tipos de preguntas ya sean cerradas 0 abiertas.
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Las cerradas contienen respuestas delimitadas y pueden contener dos alternativas
0 varias alternativas de respuesta definidas por el investigador ademas son faciles
de codificar y de preparar su analisis, y requieren de un menor esfuerzo de quien

responda.

El cuestionario no debe ser muy corto ya que se perderia informacién ni muy largo

ya que se tornaria tedioso.

El cuestionario que se dio a contestar a los clientes de Armadia (ver anexo 1),
estaba basado en un Constructo (ver anexo 2) que contiene informacion
relacionada con las necesidades primarias, secundarias y terciarias que buscan
los clientes de Armadia en los platillos que este restaurante les ofrece. Para la
codificacion de datos se contabilizaron los resultados de los cuestionarios
aplicados, sacando un promedio de cada requisito que debe cumplir el platillo,
estos datos se registran en el despliegue de la funcion de la calidad, en el cual se
observa la relacion gque existe entre los requisitos del cliente y el producto que
ofrece Armadia, dicha relacion va de fuerte a débil e indica que tan facil o dificil es
para el restaurante dar al cliente lo que quiere, las areas de oportunidad que se

pueden atacar.

Los datos obtenidos se muestran en la casa de la calidad a continuacion:

Matriz de relaciones Matriz de correlaciones

9 o A
Relacion fuerte . Correlacion alta positiva <YO{>

Correlacion alta

Relacion mediana @
Correlacion negativa (

Relacion débil i :
O Correlacion alta negativa %
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Fig. 6 Casa de la Calidad. Restaurante Armadia
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Aplicando la informacion anterior se llega a lo siguiente:

Fig. 7 Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad basada en la produccion
de alimentos y enfocado en el cliente y el platillo.

Mejora continua del sistema de gestion de la Calidad

Clientes Clientes
pPersona de g ey Responsabilidad de persona de
estrato social la direccion estrato social
alto y otros alto y otros
con gusto por <[]7 ‘[]> con gusto por
la comida la comida
internacional ~ — internacional

Gestion de Medicién,
los recursos andlisis y Satisfaccion
mejora

Platillos con
excelente
presentacion,
caracteristicas
optimas e
higiénicos.

Salidas

Entradas

3.3 Metodologia de un Sistema de Calidad

La metodologia a seguir en este proyecto de tesis esta basada en ISO la cual da
una serie de pasos mediante un diagrama, para la implementacion de un sistema

de calidad.
El primer paso es la decision y compromiso del cuerpo directivo, quienes deciden

la norma a seguir, en este proyecto Armadia eligié la norma ISO 9001:2000, en la

cual se basa su Sistema de Gesti6bn de Calidad.
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El segundo paso es el analisis de la organizacion, que consiste en conocer la
situacion de la empresa organizacionalmente, para visualizar lo que el restaurante
ofrece a sus clientes y lo que los clientes realmente quieren, para poder cumplir
Sus expectativas, identificar los procedimientos que se van a requerir, planificar
cOmo se van a relacionar para edificar un sistema coherente; este andlisis se
obtiene mediante un check list basado en el enfoque de auto evaluacion de la
Norma NMX-CC-9004-IMNC (ver anexo 3).

El tercer paso es la revision, la cual consiste en: generar una lista de los

procedimientos que se van a requerir para cumplir la norma ISO 9001:2000.

El cuarto paso consiste en la elaboracion de un manual de calidad para la
produccion de alimentos el cual incluye: politica de calidad asi como los requisitos
y directrices los cuales describen el sistema de calidad.

El siguiente paso estéa integrado por los procedimientos que pide la norma ISO

9001: 2000. Los procedimientos constituyen métodos de trabajo documentados.

La documentacion, incluye las formas en blanco que se necesitaran por los
procedimientos, asi como las formas llenas y otros registros que contengan

evidencias de que se ha seguido el sistema de calidad.

Con todos estos pasos se logra un sistema de gestion de la calidad para la

produccion de alimentos.

El dltimo paso es la implementacion del sistema de gestion de la calidad, que
consiste en la aplicacion de todos los pasos anteriores, designar a cada miembro
de la organizacion sus responsabilidades y funciones dentro del sistema de
gestion de la calidad, ya que al saber cada miembro su funcion se puede

comenzar a trabajar, creando el habito de usar los registros los cuales arrojan
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informacion importante para la organizacion en cuanto a la mejora del sistema,

para lo cual se van a llevar a cabo juntas de revision en las que se evalUe dicha

informacion y de esta manera corregir los errores y poder continuar con el ciclo de

mejora continua.

Fig. 8 Metodologia de un Sistema de Calidad

DECISION Y
COMPROMISO
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ORGANIZACION

REVISION

ELABORACION DEL MANUAL DE CALIDAD

ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTACION

DESIGNAR FUNCIONES

SISTEMA DE GESTIQN DE LA CALIDAD
PARA LA PRODUCCION DE ALIMENTOS
USO DE REGISTROS

IMPLEMENTACION Y VALIDACION REVISIONES (JUNTAS)

EVALUAR Y CORREGIR

MEJORA CONTINUA

Basado en ISO
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El manual del sistema de calidad es la documentacion para estandarizar las
funciones mediante procedimientos y registros, donde se describe claramente
cada paso a seguir, contiene la politica de calidad y los objetivos de calidad, los

cuales reflejan el compromiso de la empresa con sus clientes y con la sociedad.

Armadia S. A. de C. V. ahora cuenta con un manual de su sistema de calidad el

cual se mostrara en las siguientes paginas.
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MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 HISTORIA DE ARMADIA S.A DE C.V

En el ano 2000 el Lic. Claudio Grajales Farias se encontraba en Europa,
culminando sus estudios en gastronomia, en la Cordéon Blue de Paris y
naci6 la inquietud en desarrollar un concepto de alta cocina internacional
en la ciudad de Puebla, es cuando el Restaurante Armadia abre sus
puertas a los comensales en mayo del 2001, ofreciendo platillos de alto
nivel, en unas instalaciones vanguardistas y confortables como

restaurante de cinco tenedores.

1.2 APLICACION
Este Sistema de Gestion de la Calidad aplica a ARMADIA S.A de C.V.
para la produccion de sus platillos. La cual incluye los procesos de

compra, produccion, presentacion y servicio.

2 EXCLUSIONES

Este sistema de gestion de calidad no contempla el requisito:

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE, debido a que este sistema se enfoca a la
calidad de la produccién de alimentos, ARMADIA S.A. DE C.V. no se hace

responsable de dicha propiedad.

7.6 b) Cuando no existan patrones se registra la base utilizada para la
calibracion o la verificacion R-ARM-BV-023 ya que todas los equipos-

maquinaria que tienen que calibrarse ya cuentan con un patron.
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3. REFERENCIAS NORMATIVAS

Este Manual de Gestion de Calidad tiene como referencias normativas para
su Sistema las siguientes:

I[SO 9000:2000 (NMX-CC-9000-IMNC-2000) - Fundamentos y vocabulario.
[SO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC-2000) - Requisitos.

NMX-F-605-NORMEX-2000. Requisitos higiene de alimentos. Distintivo H

3.1 Términos y Definiciones

En este manual se utilizan los términos y definiciones genéricos que
establece la Norma ISO 9000-2000 (NMX-CC-9000-IMNC-2000)
adecuandolas a nuestro Sistema de Gestion de Calidad y son las

siguientes:

Organizacion: Armadia S.A. de C.V.

Proceso: Produccion de alimentos.

Cliente: Personas de clase alta que gusten de la cocina internacional.
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos generales

Armadia S.A. de C.V. establece, documenta, implementa y mantiene un

Sistema de Gestion de la Calidad y mejora continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2000.
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Armadia S.A. de C.V:

a) Identifica los procesos necesarios para el Sistema para la Gestion de la

Calidad y su aplicacion. (Véase 1.2).

b) Determina la secuencia e interaccion de estos procesos.

Mejora continua del sistema de gestion de la Calidad

Clientes
persona de
estrato social
alto y otros con
gusto por la
comida
internacional

Responsabilidad de

la direccion

o

Clientes
persona de
estrato social
alto y otros con
gusto por la
comida
internacional

Medicion,
andlisis y
mejora

Gestién de
los recursos

Platillos con
excelente
presentacion,
caracteristicas
Optimas e
higiénicas.

Satisfaccion

o T

Salidas

Entradas

c) Determina los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de estos procesos son eficaces.

d) Se asegura de la disponibilidad de los recursos e informacion necesaria

para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) Realiza el seguimiento, medicion y analisis de estos procesos.
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f) Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Armadia S.A. de C.V gestiona estos procesos de acuerdo con los requisitos

de la norma ISO 9001:2000.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad incluye:

a) Declaraciones documentadas de una Politica de Calidad y de Objetivos

de la Calidad (véase 5.3, 5.4.1).

b) Un Manual de Calidad (véase 4.2.2).

c) Los procedimientos documentados requeridos por la norma ISO

9001:2000.

Procedimiento Codigo de | Nombre de procedimiento
referencia

4.2.3 P-ARM-CD-001 |Control de Documentos

4.2.4 P-ARM-CR-002 | Control de los Registros

8.2.2 P-ARM-AI-003 | Auditoria Interna

8.3 P-ARM-PNC- Control de Producto No Conforme
004

8.5.2 P-ARM-AC-005 |Accion Correctiva

8.5.3 P-ARM-AP-006 |Accion Preventiva
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d) Los documentos necesitados por Armadia S.A. de C.V. para

asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus

Procesos.

e) Los registros requeridos por ISO 9001:2000 (véase 4.2.4)

Punto de la | Codigo de referencia Nombre de registro

norma

4.2.3 R-ARM-CD-001 Listado de Documentos

4.2.4 R-ARM-CR-002 Listado de registros

5.6.1 R-ARM-MIN-003 Minuta

5.6.2 R-ARM-RPC-004 Recomendaciones del
personal de cocina

6.2.2 R-ARM-EXP-005 Expediente

7.1 R-ARM-RPF-006 Receta plato fuerte

7.2.2 R-ARM-CHS-007 Check list de salida del
platillo

7.3.2 R-ARM-NMP-008 Nueva materia prima

7.3.4 R-ARM-RPN-009 Revision platillo nuevo

7.3.5 R-ARM-RVF-010 Resultados de la verificacion

7.3.6 R-ARM-RVA-011 Resultados de la validacion

7.3.7 R-ARM-RCA-012 Registro de cambios

7.4.1 R-ARM-ESP-013 Evaluacion y seleccion de
proveedor

7.5.2 R-ARM-VPP-014 Validacion del proceso de un
platillo

7.2.3 R-ARM-FEC-015 Formato evaluacion de la
calidad

7.6 R-ARM-EMNC-016 Equipo de mediciobn no
conforme

8.2.2 R-ARM-AI-017 Auditoria interna

8.2.4 R-ARM-CAP-018 Criterio de aceptacion del
platillo

8.3 R-ARM-PNC-019 Platillo no conforme

8.5.2 R-ARM-AC-020 A Accion correctiva

R-ARM-AC-020 B
Revision: 001 Elabor6: Daniel Jiménez Autorizé: Claudio Grajales F. 65
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8.5.3 R-ARM-AP-021 A Accion preventiva
R-ARM-AP-021 B
7.5.3 R-ARM-COM-022 Comanda
7.6 R-ARM-VRM-024 Validez de los resultados de la
medicion
6.2.2 R-ARM-EVP-025 Resultados de la evaluacion al
personal de cocina
6.2.1 R-ARM-MAT-026 Matriz de capacitacion para el
personal de cocina
7.4.3 R-ARM-VMP-027 Verificacion materia prima
8.5 R-ARM-HEM-028 Historial del
equipo/maquinaria

4.2.2 MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Armadia S.A. de C.V. establece y mantiene un manual de la calidad que

incluye:

a) El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los detalles

y la justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2)

b) Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de

Gestion de la Calidad o referencias a los mismos.

c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de

Gestion de la Calidad (véase 4.1. b)
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4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

Los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad se
controlan. Los registros son un tipo especial de documento y se controlan

de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.

Se establecen un procedimiento documentado que define los controles

necesarios (véase P-ARM-CD-001)

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

Los registros se establecen y mantienen para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema

de Gestion de la Calidad. (Véase P-ARM-CR-002)

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La direccion de Armadia S.A. de C.V. proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia.

a) Comunica a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios (a través de una
reunion mensual)

b) Establece la politica de la calidad (véase 5.3)
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c) Asegura que se establecen los objetivos de la calidad (véase 5.4.1)

d) Lleva a cabo revisiones (véase 5.6)

e) Asegura la disponibilidad de los recursos (véase 6)

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La direccion de Armadia S.A. de C.V. se asegura de que los requisitos del

cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la

satisfaccion del cliente (véase 7.2.1 y 8.2.1)

5.3 POLITICA DE CALIDAD

La direccion de Armadia S.A. de C.V. tiene como politica de la calidad la

siguiente:

POLITICA DE CALIDAD

El personal de Armadia esta comprometido con:

La satisfaccion del cliente por medio del cumplimiento de los
requisitos de los platillos, ofreciendo en éstos, exquisito sazon,
innovacion, aspecto atractivo y confiabilidad.

La calidad esta presente en cada pensamiento y accion de los
trabajadores transmitida con el ejemplo de los directivos.
Apoyandonos en el mejoramiento continuo y en la eficacia

pretendemos alcanzar la excelencia de nuestros productos y servicios

Claudio Grajales Farias
Director Adiunto
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Esta se comunica y difunde dentro de Armadia S.A. de C.V. a través de

medios escritos y se revisa para su continua adecuacion (véase 5.6).

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Caracteristicas
de calidad del
paltillo

Parametro

Entradas

Sopas

Plato Fuerte

Postre

1. Creatividad

Contener al menos
una guarnicion
para acompanarlo

Contener una
guarnicion de
diferente color

Contener una
guarnicion y debe ser
acompanada por una
salsa

Contener al
menos una
salsa de base

colores

blanca que resalte
los dos colores del

blanca que
resalte los colores

que resalte los cuatro
colores del plato

2. Aspecto Contar con por lo |Al presentarlo Decorar por lo menos |Contener por

atractivo menos dos colores |contener al con una fritura y lo menos un
menos una picado picado
decoracién

3. Contraste de |Servir en vajilla Servir en vajilla [Servir en vajilla blanca [Servir en

vajilla blanca
que resalte los

plato (minimo) del plato (minimo) colores del
plato
4.Racion Contar por lo Contener por lo |Platillo fuerte (200gr.), |Contar con
suficiente menos con cuatro |menos 100 gr de |corte americano 80 gr. Como
porciones (80gr) producto (600gr.) minimo de
porcion
comestible

S.Temperatura

Si es caliente
debera ser arriba
de los 60° C, frio
por debajo de los
4°C

Si es caliente
debera ser arriba
de los 60° C, frio
por debajo de los
4°C

Platillos calientes
arriba de 60° C y frios
por debajo de 4° C.
Mantener las salsas
calientes en bano
maria

Mantener las
salsas
calientes en
bano maria,y
lo caliente por
arriba de
60°C, frio por

debajo de 4°C
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6.Frescura Utilizar el sistema |Utilizar el sistema|Utilizar el sistema Utilizar el
PEPS, los alimentos|PEPS, los PEPS, los alimentos sistema PEPS,
perecederos se alimentos perecederos se los alimentos
conservan como perecederos se conservan como perecederos se
maximo una conservan como |mAaximo una semana |conservan
semana maximo una como maximo
semana una semana
7. Textura Debera contar con |Contar como Realizar pruebas Contar como

por lo menos tres
diferentes

minimo con dos
elementos de
textura diferentes

organolépticas antes
de utilizar el producto

minimo con
dos elementos
de textura
diferentes

8.Condimentos

Contar con por lo
menos dos

Contener minimo
6 condimentos

Utilizar por lo menos 5
condimentos para la

Contar con
por lo menos

condimentos elaboracion del platillo |dos
condimentos
9.Higiene de Desinfectar los Desinfectar los  |Desinfectar los Desinfectar
platillo alimentos con una [alimentos con alimentos con una los alimentos
solucion de agua  [una solucion de [solucion de agua con |con una

con 5 ppm de
cloro. Evitar la
contaminaciéon
cruzada, separando
alimentos crudos
de cocidos

agua con 5 ppm
de cloro. Evitar la
contaminaciéon
cruzada,
separando
alimentos crudos
de cocidos

S ppm de cloro. Evitar
la contaminaciéon
cruzada, separando
alimentos crudos de
cocidos

solucion de
agua con S
ppm de cloro.
Evitar la
contaminacio
n cruzada,
separando
alimentos
crudos de
cocidos

10. Higiene del
personal

Utilizar cubre
bocas y unas
cortadas

Utilizar cubre
bocas y unas
cortadas

Utilizar cubre bocas y
unas cortadas

Utilizar cubre
bocas y unas
cortadas

11.Higiene de
las
instalaciones

Limpieza diaria 3
veces al dia ( al
inicio, en el
segundo turno y al
finalizar las
actividades)

Limpieza diaria 3
veces al dia ( al
inicio, en el
segundo turno y
al finalizar las
actividades)

Limpieza diaria 3 veces
al dia ( al inicio, en el
segundo turno y al
finalizar las
actividades)

Limpieza
diaria 3 veces
al dia ( al
inicio, en el
segundo turno
y al finalizar
las

actividades)
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Objetivos de calidad para el servicio:
» Establecer controles adecuados con el fin de corregir oportunamente en
un 100% cualquier accion inapropiada a partir de la proxima orden de

compra.

» Satisfacer al cliente en un 100% desde el momento que entra al lugar

en su necesidad de alimentacion de una manera eficaz.

» Crear un ambiente de trabajo propicio donde el trabajador puede
desarrollar su creatividad y sus habilidades desde el momento que se
contrata al personal.

5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La direccion de Armadia S.A. de C.V. se asegura de que:

a) La planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad se realiza con el

fin de cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de la

calidad (véase 5.4.1).

b) Se mantiene la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad cuando

se planifican e implementan cambios en éste.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Revision: 001 Elabor6: Daniel Jiménez Autorizé: Claudio Grajales F. 1
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La direccion de Armadia S.A de

CV

S€E

asegura de que

las

responsabilidades y autoridades estan definidas mediante un organigrama

y las descripciones de puestos, y son comunicadas dentro del restaurante.

ORGANIGRAMA

ARMADIA

ANTONIO GRAJALES SALAS
PRESIDENTE DEL CONSEIO
DIRECTOR GENERAL

EDUARDO KOLHMANN
ACCIONISTA
OPERANDO ALIMENTOS

CLAUDIO GRAJALES FARIAS
CHEFF PROPIETARIO
DIRECTOR ADIUNTO

ANTONIO GRAJALES FARIAS
PROPIETARIO
DIRECTOR ADIUNTO

RICARDO VILLAFANE
DIRECTOR DE MARKETING

LEONARDO AGUILAR
CONTRALOR

LUIS DANIEL JIMENEZ
DIRECTOR ADMINISTRATIVO
RECURSOS HUMANOS

ROSARIO GARCIA

AUXILIAR ADMINISTRATIVO
CcAA

MARICELA ARAMBURO MARIANNE OSORIO ALEJANDRO MENDEZ
EJECUTIVO DE BANQUETES EJECUTIVO DE BANQUETES GERENTE GENERAL
OPERANDO ALIMENTOS OPERANDO ALIMENTOS
DANIEL CASTRO RAUL FLORES CARLOS TEODORO
CHEFF MESERO BARMAN
ALFREDO HERNANDEZ CARLOSREYES LUISAZARUA
RESPONSABLE EN TURNO DE COCINA AYUDANTE DE COCINA MESERO
APOLINAR MORALES NORMA EDITH TEODORO HECTORLIRA
/AYUDANTE DE COCINA| /AYUDANTE DE COCINA MESERO
TOMASA VAZQUEZ ALEJANDRO FLORES LUISMUROZ
AYUDANTE DE COCINA AYUDANTE DE COCINA GARROTERO
TRINIDAD ROMERO CESAR MORALES
LAVADOR DE COCHAMBRE GARROTERO

SALVADOR RODRIGUEZ
cAA

JUANITA MARMOL.
L ALMACEN
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5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
La direccion de Armadia S.A. de C.V. asigna al Gerente de Recursos
humanos y administrativo para tener la responsabilidad y autoridad sobre

el sistema de calidad.

Quien se asegura de que se establecen, implementan y mantienen los

Procesos necesarios.

Informa a la direccion de Armadia S.A. de C.V. del desempeno y cualquier

necesidad de mejora del mismo

Crea conciencia del cumplimiento de los requisitos del cliente.

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

Armadia S.A. de C.V. establece procesos de comunicacion por medio de

radios, circuito cerrado y medios escritos.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 GENERALIDADES

Armadia S.A. de C.V. revisa el Sistema de Gestion de la Calidad, politica de

calidad y objetivos de mejora continla una vez al ano; la evaluacion de

oportunidades de mejora, en la junta mensual.
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Mantiene un registro de las revisiones por la direccion mediante el formato

R-ARM-MIN-003.

5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION

La informacion de entrada para la revision por la direccion de Armadia

S.A. de C.V.

a) Resultado de auditoria (véase 8.2.2)
b) Indicadores sobre incumplimientos hacia el cliente (véase 8.2.1)

c) Desempeno de los procesos y conformidad del producto (véase 8.3, 8.4)

[oN

) Estado de las acciones correctivas y preventivos (véase 8.5.2, 8.5.3)

D

) Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad (véase
7.3.7)

f) Recomendaciones del personal de cocina para la mejora (R-ARM-RPC-

004).

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revision por Armadia S.A. de C.V. establecen todas las

decisiones y acciones relacionadas con:

a) Mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus
procesos.
b) Mejora del producto en relacion con los requisitos del ¢ Hoia: 15 de 32

c) Necesidades de recursos
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6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

Armadia S.A. de C.V. determina y proporciona los recursos necesarios
para el funcionamiento total del Sistema de Gestion de la Calidad
proporcionando los recursos y procesos necesarios: equipo y mobiliario de

cocina, de servicio, almacén y compras.

Armadia S.A. de C.V busca superar continuamente los requisitos del
cliente mediante la produccion de platillos innovadores que logren

sorprender al cliente en cada visita.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 GENERALIDADES

El personal de cocina que trabaja en Armadia S.A. de C.V. y que realiza
trabajos que afectan a la calidad de los platillos, es competente con base
en la educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas, esto se

asegura mediante evaluaciones periodicas.(R-ARM-MAT-026)

Hoija: 16 de 32
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6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

Armadia S.A. de C.V:
a) Determina la competencia necesaria para el personal que realiza

trabajos que afectan a la calidad de la produccion de los platillos. (R-ARM-
EVP-025)

b) Proporciona formacion o toma otras acciones para satisfacer dichas

necesidades.

c) Evalua la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegura que su personal es consistente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la

calidad,;

e) Mantiene los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencias mediante el formato R-ARM-EXP-005 que hace

referencia al expediente de cada uno de nuestros trabajadores.

6.3 INFRAESTRUCTURA

Armadia S.A. de C.V. determina, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del platillo, esto lo
hace mediante el mantenimiento semestral del equipo y mobiliario de

cocina, almacén, compras y servicio. Hoia 17 de 32
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6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Armadia S.A. de C.V. crea un ambiente de armonia y motivacion por medio
del reconocimiento de su trabajo y el establecimiento de normas para el
desempeno del trabajo con el fin de lograr la conformidad con los

requisitos del platillo.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Armadia S.A. de C.V. planifica y desarrolla los procesos necesarios para la

realizacion del platillo principal.

Armadia S.A. de C.V. determina:
a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para los platillos (véase 5.4.1

y 7.2.1).

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar

recursos especificos para la produccion de los platillos. (véase 4.2.3)
c) Las actividades realizadas por Armadia S.A. de C.V. para la verificacion,
validacion, seguimiento, inspeccion para la produccion de platillos son las

siguientes:

* Se hace la revision de la materia prima en cuanto a higiene yHgitadale 32
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» Una vez que el platillo esté terminado se hace una evaluacion
organoléptica para verificar que cumpla con las especificaciones. Asi como
verificar que concuerde con los requisitos del cliente establecidos en su
orden.

» Si el platillo cumple con las especificaciones y requisitos del cliente se

autoriza para su salida.

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que la

produccion de los platillos cumplan con los requisitos. (R-ARM-RPF-006)

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

Armadia S.A. de C.V. determina:
a) Los requisitos especificados por el cliente en la orden donde se incluye

los requisitos para la entrega.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.

c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con los platillos

reglamentados en la norma NMX-F-605-NORMEX-2000.

Hoja 19 de 32
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7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

Armadia S.A. de C.V. revisa los requisitos relacionados con la produccion.
Esta revision Armadia S.A. de C.V. la realiza a través del contrato con el
cliente, la cual es la orden o comanda en donde se compromete a entregar

los platillos con las caracteristicas del mismo y se asegura de que:

a) los requisitos de los platillos sean los que estan definidos en los recetas.

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos de contrato

u orden y los expresados previamente.

c) Armadia S.A. de C.V. se compromete a entregar los platillos con las

caracteristicas del mismo en tiempo y forma.

Se mantienen registros de los resultados de la revision y de las acciones

originadas por la misma.(R-ARM-CHS-007)

Cuando el cliente no proporcione suficientes requisitos del platillo,
Armadia S.A. de C.V. confirma los requisitos del cliente antes de entregar

la comanda a cocina.

Cuando se cambien los requisitos del platillo, Armadia S.A. de C.V. se
asegura de dicha comanda sea modificada y de que el personal

correspondiente es consciente de los requisitos modificados. Hoia 20 de 32
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7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

Armadia S.A. de C.V. determina e implementa disposiciones eficaces para

la comunicacion con los clientes, relativas a:

a) La informacion sobre el platillo, que se hace a través de la carta.

b) Las consultas, ordenes o atencion de pedidos, incluyendo las

modificaciones.

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas, esto se lleva a

cabo wutilizando el formato de evaluacion de calidad (R-ARM-FEC-015).

Armadia S.A. de C.V. aplica este formato a sus clientes después del
consumo analizando la informacion mensualmente aplicando acciones
correctivas.

7.3 DISENO Y DESARROLLO DE NUEVOS PLATILLOS

7.3.1 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Armadia S.A. de C.V. debe planificar y controlar el disefno y desarrollo de

los platillos.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo el chef determina:

a) La revision, verificacion y validacion apropiadas para la Ruie@tidaB2de

nuevos platillos.
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Armadia S.A. de C.V. gestiona las interfaces entre el personal de cocina
involucrado en el diseno y desarrollo para asegurarse de una

comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion se actualizan, a medida que progresa el

diseno y desarrollo.

7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO

Se determina la materia prima relacionada con los requisitos del platillo y

se mantienen registros. R-ARM-NMP-008

La materia prima se clasifica segiin la funcion que vaya a desempenar en

el platillo.

7.3.3 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Los resultados de la nueva creacion de platillos se proporcionan
permitiendo la verificacion respecto a la materia prima, y se aprueba
antes de su liberacion.

Los resultados del disenio y desarrollo:

a) Cumplen con los requisitos de la materia prima.

b) Proporcionan informacion apropiada para la compra, pHodwzecs? y

presentacion del platillo.
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c) Contiene los criterios de aceptacion del platillo.

d) Especifican las caracteristicas del platillo que son esenciales para su

seguro y satisfactorio consumo.

7.3.4 REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se evalua la capacidad de disenio y desarrollo del platillo para cumplir los
requisitos del cliente y se identifican problemas proponiendo cambios en la

receta 0 en la presentacion del platillo.

El personal de cocina involucrado se reune para participar en las
revisiones y se mantienen registros de los resultados de las revisiones (R-

ARM-RPN-009).

7.3.5 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se verifica de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para asegurar que
los resultados de disefio y desarrollo satisfacen los requerimientos de la

materia prima para el nuevo platillo.

Se mantienen registros de los resultados de la verificacion.( R-ARM-RVF-

010)
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7.3.6 VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se realiza la validacion de acuerdo con la planificado (véase 7.3.1),
asegurandose de que el platillo resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto. Se mantienen

registros de los resultados de la validacion. R-ARM-RVA-011

7.3.7 CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Se identifican y mantienen registros de los cambios del disefio y desarrollo,
los cambios se revisan, verifican, validan y aprueban antes de su
implementacion. La revision de los cambios del diseno y desarrollo
incluyen la evaluacion del efecto de los cambios en el producto ya

entregado. (R-ARM-RCA-012)

7.4 COMPRAS

7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

Armadia S.A. de C.V. se asegura de que la materia prima cumpla los

requisitos de compra especificados, mediante la orden de compra.

Armadia S.A. de C.V. evalua y selecciona los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar materia prima de acuerdo con los requisitos
de Armadia S.A. de C.V.. Se establecen los criterios para la seleccion,

evaluacion y la re-evaluacion. Se mantienen los registros de lodoie3éibeadtos
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de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las

mismas (R-ARM-ESP-013).

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

La informacion de las compras de Armadia S.A. de C.V. debe describir la

materia prima a comprar.

Armadia S.A. de C.V. debe asegurarse de la adecuacion de los productos

de compra antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

Armadia S.A. de C.V. establece e implementa la inspeccion (R-ARM-VMP-

027) para asegurarse de que el producto comprado cumple con los
requisitos de compra especificados, mediante la comparacién de la orden

de compra con la factura del proveedor.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Armadia S.A. de C.V. planifica y lleva a cabo la produccion de los platillos.
Las condiciones controladas que incluye son:
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a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del

platillo.

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario;

c) el uso del equipo apropiado

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion

e) la implementacion del seguimiento y medicion

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO

Armadia S.A. de C.V. debe validar aquellos procesos de produccion y de
prestacion del servicio donde los productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores. (R-

ARM-VPP-014)

Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
aparentes Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o

se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar
los resultados planificados.
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Armadia S.A. de C.V. debe establecer las disposiciones para estos

procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos;
b) La aprobacion de equipos y calificacion del personal;

c) El uso de métodos y procedimientos especificos;

d) Los requisitos de los registros;(véase 4.2.4)

e) La revalidacion.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Armadia S.A. de C.V. identifica el producto por medio de la comanda de
acuerdo a lo que haya solicitado el cliente, lo cual se llevara a cabo segun

la receta y los requerimientos del cliente.

Cuando la trazabilidad sea un requisito Armadia S.A de C.V controla y

registra la identificacion tinica del producto. (R-ARM-COM-022)

7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO

Armadia S.A. de C.V preserva la conformidad del platillo durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto.
La preservacion incluye desde su llegada a la organizacion como materia

prima hasta su entrega al cliente, ya como un producto final.
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7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Armadia S.A. de C.V. determina el seguimiento y la medicion a realizar, los
dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad de los platillos con los requisitos

determinados.(vease 7.2.1)

Cuando sea necesario Armadia S.A de C.V se asegura de la validez de los

resultados el equipo de medicion:

a) Calibrando o verificando antes de su utilizacion R-ARM-VRM-024

Armadia debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones cuando se detecte que el equipo no esté conforme con los
requisitos. Armadia toma acciones apropiadas sobre el equipo o cualquier

producto afectado. R-ARM-EMNC-016

8 Medicion, Analisis y Mejora

8.1 Generalidades

Armadia S.A. de C.V. planifica e implementa los procesos de seguimiento,

medicion, analisis y mejora necesarios para:

Demostrar la conformidad del producto mediante las evaluaciones de
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Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad y

mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempeno del sistema de gestion de la
calidad, Armadia S.A. de C.V. realiza el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus

requisitos mediante la aplicacion de encuestas de satisfaccion al cliente.

8.2.2 Auditoria interna

Armadia S.A. de C.V. lleva a cabo a intervalos planificados auditorias
internas para determinar si el sistema de gestion de la calidad es conforme

a las disposiciones establecidas segun ISO 9001:2000

Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 y con los requisitos del sistema de
calidad establecidos por Armadia S.A. de C.V. y si se ha implementado y se

mantiene de manera eficaz. (P-ARM-AI-003)

La direccion de Armadia S.A. de C.V. se asegura de que se tomen
las acciones sin demora injustificada para  eliminar las no

conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de Heigldfmd&dto
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incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los

resultados de la verificacion (véase 8.5.2) (R-ARM-AI-017)

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

Armadia S.A. de C.V. aplica métodos apropiados para la evaluacion de los

procesos y asi asegura la conformidad del platillo

Los métodos deben demostrar que son capaces de lograr los resultados
planificados, cuando no se alcancen deben llevarse a cabo correcciones y

acciones correctivas para asegurarse de la conformidad del platillo.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

Armadia S.A. de C.V. mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del
platillo principal para verificar que se cumplen los requisitos del
mismo mediante la realizacién de un plan de prueba. Esto se realiza en las

etapas apropiadas del proceso de realizacion del platillo (véase 7.1)

Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion

que indican a las personas que autorizan la liberaciéon del platillo (R-ARM-
CAP-018)
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8.3 Control del producto no conforme

Armadia S.A. de C.V. establece un procedimiento documentado para el
manejo del producto no conforme con los requisitos, se identifica y

controla para prevenir su uso 60 entrega no intencional (P-ARM-PNC-004),

cumpliendo con los requisitos de la norma ISO 9001: 2000.

Armadia trata los productos no conformes:

a) mediante acciones para eliminar la no conformidad
b) Autorizando su uso liberacion o aceptacion bajo concesion por el chef o

encargado de cocina cuando se aplicable por el cliente.

Armadia S.A. de C.V. mantiene registros de la naturaleza de las no

conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente. (R-ARM-PNC-

019)

Cuando se detecte un platillo no conforme después de la entrega Armadia
toma las acciones necesarias respecto a los efectos potenciales de la no

conformidad.

8.4 Analisis de los datos

Armadia S.A. de C.V. analiza la informacion apropiada para demostrar la
idoneidad y eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar
donde se puede aplicar la mejora continua, el analisis de Hod33 dd&d2os

proporciona informacion sobre:
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a) Satisfaccion del cliente. (véase 8.2.1)
b) La conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1)
c) Caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos

d) Proveedores

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

Armadia S.A. de C.V. mejora continuamente la eficacia del sistema de

gestion de la calidad mediante el uso y cumplimiento de los siguientes

requisitos:

a) Politica de la calidad (5.3)

b) Objetivos de la calidad ( 5.4.1)

c) Auditoria interna (8.2.2)

d) Analisis de los datos (8.4)

e) Mejora continua y accion correctiva (8.5.2 y 8.5.3)
f) Revision por la direccion (5.6)

8.5.2 Accion Correctiva

Armadia S.A. de C.V. establece un procedimiento documentado (P-ARM-
AC-005) donde se establecen acciones y requisitos para eliminar la causa

de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.
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Ademas se mantienen registros de los resultados y acciones tomadas(R-

ARM-AC-020) y se revisan las mismas.

8.5.3 Accion preventiva

Armadia S.A. de C.V. establece un procedimiento documentado (P-ARM-
AP-006) donde se establecen acciones y requisitos para eliminar la causa
de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Ademas se

mantienen registros de los resultados y acciones preventivas tomadas(R-

ARM-AP-021), (R-ARM-HEM-028) y se revisan las mismas.

9 Bibliografia

ISO 9001:2000 anexo C.

10 Concordancia con otras normas

El sistema de gestion de calidad esta basado en los requisitos de la norma

ISO 900:2000 la cual es equivalente a la norma mexicana NMX-CC-9001-
IMNC-2000
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4.1 Presentacion de los resultados

Armadia inici6 como una empresa familiar y en este momento se esta luchando
contra esa imagen Yy por lograr la ventaja competitiva en la industria restaurantera
por lo cual se eligio el sistema de gestion de la calidad para el logro de estos

objetivos, los cuales son necesarios en un mercado cada dia mas competitivo.

Al llevar a cabo la investigacion y disefio de este proyecto observamos que lo mas
importante es la concientizacién de los empleados para el logro de la calidad, asi
como la utilizacién de herramientas de calidad, todo mediante la implementacion
de un sistema de gestidon de la calidad el cual asegura el correcto funcionamiento
de los procesos y su estandarizacion involucrados en la produccion de alimentos,
con esto se garantiza que los platillos que se ofrecen al cliente son elaborados

sistematicamente.

En Armadia se cambié la forma de pensar de la alta gerencia en lo que se
refiere al enfoque al cliente ya que ahora este es lo mas importante para el
desarrollo de las actividades, ya que el cliente es la razon de existir de la
empresa. Este pensamiento se transmiti6 en cascada a todos los niveles de la

organizacion.

Es importante comentar que cuando se inici0 este proyecto se encontré una
organizacibn con una administracion deficiente tanto operativa como
estructuralmente, ya que nos enfrentamos con una organizacion sin organigramas
ni politicas de calidad definidas, por lo que en conjunto con la alta gerencia se
tuvieron reuniones donde se definieron la politica de calidad, los objetivo de
calidad y el organigrama de Armadia, asi como la reestructuracion de

procedimientos y operaciones.
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Se concluye que la hipétesis se acepta debido a que la implementacion del

sistema de calidad si garantiza la satisfaccion del cliente.

Los objetivos planteados para este proyecto se lograron en su totalidad, ya que
por medio de la creacion de registros y procedimientos estandarizados, el

restaurante Armadia cuenta con procesos administrativos eficaces y eficientes.

Ademas se alcanzé la calidad de los productos e infraestructura del restaurante
Armadia por medio de la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad el cual
esta sustentado en el documento principal de este el cual es el Manual de la
Calidad.

Otro punto importante fue que se creo conciencia en los empleados de los
beneficios del Sistema, cabe recalcar que esto no fue facil debido a que el ser

humano se resiste al cambio por naturaleza.

Armadia esta llevando acabo la implementacion del Sistema de Gestidon de
Calidad en la Produccion de Alimentos con lo que los clientes se estan dando
cuenta que Armadia esta pensando en la superacién por medio de la busqueda de
la calidad lo que esta dando lugar a que los clientes hagan publicidad de “Boca en
boca” lo que da como resultado que Armadia tenga hoy por hoy una mayor
afluencia de clientes ya que esto dio lugar a una ventaja competitiva que esta

asegurando el posicionamiento en el mercado.

Por otra parte Armadia obtuvo el conocimiento de ¢ quien es su cliente?, ¢como
es su cliente?, y ¢qué es lo que quiere?; lo que le dio oportunidad de aprovechar

este conocimiento para cumplir con sus expectativas y asegurar su preferencia.

Un aspecto que hay que resaltar es que se logro brindar la base para la
certificacion 1SO 9001:2000 por medio del Disefio y desarrollo del Sistema de
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Gestion de Calidad en la Produccion de Alimentos. Para lo cual sera necesario
hacer Auditorias Internas al sistema de gestion de la calidad del restaurante
Armadia para evaluar la correcta implementacion y funcionamiento de este asi
como buscar las oportunidades de mejora, y en consecuencia buscar la

certificacion 1SO 9001:2000 de manera exitosa.

4.2 Presentacion de las recomendaciones

Este sistema no es aplicable sélo a lo que actualmente existe en Armadia, sino
también a todo cambio que se pueda suscitar, como son innovaciones en platillos,
servicio, etc.; ya que todo cambio es adaptable de forma natural al sistema. Por lo
cual sugerimos que todo lo que en un futuro forme parte de Armadia se incluya en
el Sistema de Gestién de la Calidad. Esto haciendo uso de la capacitacion y

actualizacion de los requisitos.

También es recomendable que ya que Armadia sabe cOmo satisfacer las
necesidades de sus clientes, por conocer el qué quiere y como lo quiere; deberia
por seguir conociéndolo y a la vez encontrar, mediante este mismo proceso,

nuevas formas de atraer clientes potenciales.

Los directivos deben estar pendientes de que el personal siga el cambio, que no
caigan en la apatia y se convenzan de que es un beneficio para la organizacion y
por lo tanto también en su crecimiento. Armadia generara mayor atracciéon de
clientes y sus empleados seran afectados en forma benéfica ya que ellos tendran

mas carga de trabajo y por lo tanto mayores ingresos.

En el caso del personal de nuevo ingreso es importante que la convivencia con
sus otros comparferos sea motivante al trabajar con un objetivo en mente del cual
se este plenamente convencido, por lo cual los trabajadores con mayor antigiedad

dentro de la empresa seran una pieza clave para interactuar con los trabajadores
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de nuevo ingreso ya que los primeros podran transmitir su entusiasmo,
conocimientos y experiencias en cuanto al sistema se refiere, lo cual sera en
beneficio de la organizacion y de los empleados mismos ya que al tener un

sistema,
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ANEXO 1

CUESTIONARIO PARA CONOCER LAS PREFERENCIAS DEL CLIENTE

El restaurante Armadia busca implementar un sistema de calidad para mejorar sus platillos y la

satisfaccion de sus clientes, por lo cual agradeceremos su opinién al contestar este cuestionario.

Instrucciones:

Encierre con un circulo su respuesta

Considere: 1 tiene poco valor para usted
Tomando al 2 como medio bajo y 3 como valor medio alto
4 con valor mas alto Poco

1. ¢Qué tan importante es para usted la presentacion del platillo? 1

2. Le gusta que un platillo se presente en forma creativa 1
3. ¢El aspecto de un platillo debe ser atractivo? 1
4. ¢Un platillo te atrae por el contraste de colores? 1

5. Considera importante que un platillo tenga:

e Una racion suficiente 1
e Temperatura adecuada conforme a la naturaleza del 1
platillo

e Sabor adecuado a los productos 1

e Aroma incitante 1

e Frescura 1

e Textura adecuada R 1

e Condimentos necesarios f Al :
6. Lahigiene enlos alimentos,-es-importante-para-usted: 1

7. Considera que el personal de cocina debe seguir estrictas 1
normas de higiene.

8. ¢Cree que influye el estado de las instalaciones de la cocina 1
para la calidad del platillo?

9. ¢Considera primordial que el alimento este libre de particulas 1
extrafias?

- Mucho
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 /- 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4

Gracias por su tiempo



PRIMARIO

CALIDAD

EN LOS

ALIMENTOS

ANEXO 2
CONSTRUCTO

SECUNDARIO TERCIARIO

CREATIVO

ASPECTO ATRACTIVO
PRESENTACION CONTRASTE DE COLORES

RACION SUFICIENTE

TEMPERATURA ADECUADA

SABOR ADECUADO A
LOS PRODUCTOS.
OLOR ADECUADO A

< LOS PRODUCTOS.
CARACTERISTICAS ALIMENTOS FRESCOS.
TEXTURA ADECUADA.
CONDIMENTADA ADECUADA-
MENTE.

e

PERSONAL DE COCINA,
INSTALACIONES LIMPIAS Y
HIGIENE EN BUEN ESTADO.
ALIEMENTOS LIBRES DE
PARTICULAS EXTRANAS.



ANEXO 3
CHECK LIST

Basado en el enfoque de autoevaluacion de la norma NMX-CC-9004-IMNC

Gestion

Escala
1= No
2=Si

Observaciones

¢Aplica la direccion el enfoque basado en procesos
para conseguir el control eficaz y eficiente de los
procesos resultando en la mejora del desempefio?

1

Documentacion

¢ Utilizan los documentos y los registros para apoyar
la operacion eficaz y eficiente de los procesos de la
operacion?

Responsabilidades de la direccion

¢Demuestra la alta direccion su liderazgo,
compromiso e implicacion?

Necesidades y expectativas de las partes
interesadas

¢ldentifica la organizacion las necesidades vy
expectativas del cliente de manera regular?

Por medio del
formato de
evaluacion de
calidad

¢ldentifica la organizacion la necesidad de
reconocimiento, satisfaccion del trabajo,
competencia y desarrollo del conocimiento del
personal?

¢Considera la organizacion los beneficios
potenciales del establecimiento de alianzas con sus
proveedores?

¢ldentifica la organizacion las necesidades vy
expectativas de otras partes interesadas que
pueden resultar en el establecimiento de objetivos?

¢ Se asegura la organizacion de que se han
considerado los requisitos legales y reglamentarios?

Politica de la calidad

¢Asegura la politica de la calidad que las
necesidades y expectativas de los clientes y de
otras partes interesadas son entidades?

No se cuenta
con politica de
calidad

¢,Guia la politica de la calidad a mejoras visibles y
esperadas?

¢ Considera la politica de la calidad la vision del




futuro de la organizacion?

Planificacion

¢ Los objetivos traducen la politica de la calidad en
metas medibles?

No se cuenta
con  objetivos

de calidad

¢Son llevados a cabo los objetivos a cada nivel de

la gestion para asegurar la contribucion individual

para su logro?

¢, Se asegura la direccion de la disponibilidad de los

recursos necesarios para cumplir los objetivos?

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

¢, Se asegura la alta direccion de que se establecen

y comunican las responsabilidades al personal de la

organizacion?

¢Contribuye a la mejora del desempeiio de la

organizaciéon la comunicaciéon de los requisitos,

objetivos y logros de la calidad?

Revision por la direccion

¢Evallia la actividad de revision por la direccion la

informacion para mejorar la eficacia y la eficiencia

de los procesos de la organizaciéon?

Gestion de recursos

¢Planifica la alta direccion la disponibilidad de Se hacen

materia prima de manera oportuna? compras de
emergencia

Personal

¢, Promueve la direccion la implicaciéon y el apoyo de
las personas para la mejora de la eficacia y
eficiencia de la organizacion?

¢Se asegura la direccion de que el nivel de
competencia del personal de produccion de
alimentos es adecuado para lograr la calidad del
producto?

Infraestructura

¢La organizacion cumple con la descripcion de
puestos para el personal de cocina?

¢La organizacion proporciona capacitacion que
contribuya a la calificacion de los empleados?

¢ Participa el personal con sus actividades al logro
de los objetivos de la organizacion?

¢Cuenta la organizacion con documentos que
avalen la calificacion de los empleados?

¢, Se asegura la direccion de que la infraestructura
es adecuada para cumplir con los requisitos de los




platillos?

¢..Cuenta con las areas necesarias de cocina en
tamano distribucion y cantidad?

¢,Cuenta con el equipo necesario para el proceso de
produccion de alimentos?

Ambiente de trabajo

¢, Se asegura la direccion de que el ambiente laboral
promueve la motivacién, satisfaccion, el desarrollo y
el desempefio de su personal de produccion de
alimentos?

Informacién

¢ Se asegura la direccibn de que la informacion
adecuada esta disponible para tomar decisiones
basadas en hechos

Proveedores y alianzas

¢ Se identifican las necesidades de compra y el
desarrollo de una estrategia conjuntamente con el
proveedor?

(Promueve la direccion el establecimiento de
alianzas con los proveedores?

Recursos financieros

¢Planifica, promueve, controla la direccién sus
recursos financieros, un sistema de gestion de la
calidad efectivo y eficiente para asegurar el logro de
los objetivos de la calidad?

¢, Se asegura la direccion de que el personal sea
consciente acerca del vinculo entre calidad y
costos?

Realizacion del producto

¢Aplica la alta direccion el enfoque basado en
procesos para asegurar la operacion eficaz y
eficiente de lo procesos de realizacién?

Procesos relacionados con las partes
interesadas

¢Ha definido la direccion procesos relativos al
cliente para asegurar la consideracion de las
necesidades del cliente?

Disefio y desarrollo

¢Ha definido la alta direccion los procesos de
disefio y desarrollo para asegurar que respondan a
las necesidades de los clientes y otras partes
interesadas?

¢ Se consideran en los procesos de disefio y
desarrollo las actividades relativas a la calidad tales




como revisiones, verificacion, validacion?

Compra

¢,Ha definido los procesos de compra que aseguran |1
que los productos cumplan los requisitos
especificados?

¢Son gestionados en la practica los procesos de |1l
compra?

¢, Se asegura la organizacion de la conformidad de |1
los productos desde la especificacion hasta la
aceptacion?

¢Se evalian y seleccionan los proveedores en|1l
funcibn de su capacidad para suministrar
productos?

¢ Estan establecidos los criterios para seleccionar a |1
los proveedores?

¢Se  mantienen los registros de dichas|1
evaluaciones?

Produccion de los platillos

¢ Se asegura la alta direccion de que la materia|?2
prima del proceso de realizacion tiene en cuenta las
necesidades de los clientes y de otras partes
interesadas?

¢Son gestionados en la practica los procesos de |1l
realizacion desde las entradas hasta las salidas?

¢,Son consideradas en los procesos de realizacion |1
las actividades relativas a la calidad tales como
control, verificacion, y validacion.

¢Cuenta con informacion disponible que describa |2
las caracteristicas del producto?

¢, Cuenta con instrucciones de trabajo disponibles? |2
¢ El equipo se usa apropiadamente? 2
¢La organizacion identifica el estado del producto |2
durante el proceso de elaboracién?

¢,Los productos son preservados adecuadamente |1
durante su almacenamiento?

Control de los dispositivos de seguimiento y
medicion

¢Controla  la direccion sus dispositivos de|l
seguimiento y medicion para asegurarse de que se
estan obteniendo los datos correctos en
conformidad con los productos?

Medicidén, andlisis y mejora

¢, Se promueve la importancia de las actividades de |1

medicidn, analisis y mejora para asegurarse de que




el desempefio de la organizacion satisface a las
partes interesadas?

Medicidn y seguimiento

¢, Se asegura la direccion de la recopilacion de datos
relacionados con el cliente para su andlisis con el fin
de obtener informacion para mejoras?

¢, Se hace un seguimiento de las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplan los
requisitos del mismo?.

Control de las no conformidades

¢La organizacion se asegura que el producto y
proceso que no sean conforme se identifica y
controla para prevenir su entrega no intencional?

¢ La organizacién toma acciones para eliminar la no
conformidad no identificada?

¢, Se lleva un registro de las no conformidades?

Analisis de los datos

¢Analiza la organizacion los datos para evaluar y
eliminar los problemas registrados que afectan su
desempeiio?

¢El analisis de los datos proporcionan informacion
sobre la satisfaccion del cliente?

Mejora

¢Usa la organizacién las acciones correctivas para
evaluar y eliminar los problemas registrados que
afectan en su desempefio?

¢Usa la organizacion las acciones preventivas para
prevencion de perdidas?

¢, Se asegura la direccion del uso sistematico de
métodos y herramientas para mejorar el desempefio
de la organizacion?
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