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			Identificación del Módulo Formativo:

			Bienvenido a la Módulo Formativo MF1100_3: Calidad, seguridad y protección ambiental en restauración. Este Módulo Formativo pertenece al Certificado de Profesionalidad HOTR0309: Dirección en Restauración, que forma parte de la familia de Hostelería y Turismo.

			Presentación de los contenidos:

			La finalidad de esta Unidad Formativa es enseñar al alumno a realizar la gestión de calidad, ambiental y seguridad en restauración.

			Para ello, en primer lugar se estudiará la calidad y la higiene en restauración, la prevención de riesgos laborales en restauración y por último, se analizará la gestión medioambiental en restauración.

			Objetivos del Módulo Formativo:

			Al finalizar este módulo formativo aprenderás a:

			–Analizar el proceso de diseño e implantación de sistemas de gestión y aseguramiento de calidad y de gestión ambiental para su adaptación a la organización.

			–Reconocer la importancia de la documentación de los procesos de gestión de calidad y ambiental, para garantizar su utilidad como elemento de gestión.

			–Analizar los datos obtenidos durante procesos de gestión de calidad y ambiental, y proponer actuaciones para la mejora continua de la empresa y/o entidad.

			–Actuar dentro del respeto y cumplimiento de los planes, normativa y medidas previstas, para garantizar unas prácticas profesionales en el entorno de la seguridad, la higiene y la salud.

			–Actuar de manera responsable en el puesto de trabajo para dar cumplimiento a la normativa vigente de protección ambiental.
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			1.1.	Calidad básica

			Definición de Calidad

			De acuerdo con el Diccionario de la Lengua española de la Real Academia Española, el término Calidad procede del latín qualĭtas, -ātis, y este del griego ποιότης y se define como Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

			Dado que el término de calidad es tan amplio y variado cabe señalar que en el ámbito de la industria, actualmente podemos definirlo del siguiente modo:

			Grado en el que un conjunto de características inherentes de un producto o servicio cumple con las necesidades o expectativas establecidas que suelen ser implícitas o establecidas (requisitos).

			En función de quien establece esos requisitos, podemos diferenciar los siguientes niveles de la Calidad:

			–Calidad deseada por el cliente: la calidad del producto y/o servicio referida al cumplimiento de los requisitos planteados por el cliente. Esto se refiere tanto a los requisitos implícitos (atienden a sus necesidades), características mínimas que los clientes dan por supuestas y que por tanto no solicitan explícitamente (la calidad esperada); como explícitos, características que los clientes solicitan explícitamente y que en su conjunto satisfacen sus expectativas (la calidad deseada).

			–Calidad programada: es la que la empresa pretende obtener (calidad prevista), y que se plasma en las especificaciones de diseño del producto, con el fin de responder a las necesidades del cliente.

			–Calidad realizada: es la obtenida tras la producción, y tiene que ver con el grado de cumplimiento de las características de calidad del producto tal como se plasmaron en las especificaciones de diseño.

			La Asociación Española para la Calidad propone que para alcanzar la satisfacción plena del cliente, deben coincidir la calidad programada, la calidad realizada y la calidad deseada.

			El concepto de Calidad ideal se basa en conseguir que los tres círculos sean concéntricos, cuando la satisfacción del cliente es plena.

			La International StandarOrganization (ISO), define la calidad como:

			…el conjunto de características de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implícitas.

			[image: ]

			En la Norma ISO 9000 Sistemas de Gestión de la Calidad. Fundamentos y vocabulario, se define la calidad como:

			…grado en el que un conjunto de características inherentes cumplen con los requisitos.

			Así mismo se establece que el término de calidad puede ir acompañado de adjetivo tal como pobre, bueno y excelente.

			Recuerda [image: ]

			El concepto de Calidad está ligado a dos premisas: aumento de la satisfacción del cliente y cumplimiento de los requisitos reglamentarios.

			[image: ]

			Las definiciones dadas por ISO, han permitido la armonización a escala mundial del concepto de Calidad, lo que ha supuesto el crecimiento del impacto de la calidad en el mercado internacional.

			Esto ha producido una evolución del concepto de Calidad, de manera que nos encontramos con:

			–Calidad del producto o servicio: implica la Inspección final de los productos acabados.

			–Calidad del proceso: se logra mediante la implantación de un Sistema de Control de la Calidad, que se aplica a todas las fases del proceso, a través de la inspección de muestras.

			–Calidad integral: se alcanza a través de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad, basados en la prevención y cuya responsabilidad recae sobre todos los departamentos, no solo el de calidad.

			–Calidad total: abarca a todas las actividades, procesos y personas y su gestión se basa en la mejora continua.

			Cada nivel no implica la extinción del anterior, sino su integración como una parte más del nuevo nivel.

			Para poder comprender estas diferencias en la dimensión de la calidad, es necesario repasar una serie de conceptos que la Norma ISO 9000 define del siguiente modo:

			–Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria.

			–Conformidad: cumplimiento de un requisito.

			–No conformidad: incumplimiento de un requisito.

			–Producto: se define como “resultado de un proceso”.

			–Proceso: se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

			Por otro lado, para alcanzar la Calidad es necesario:

			–Lograrla satisfacción de los clientes.

			–El apoyo incondicional de la dirección.

			–La participación y cooperación de todos.

			–Mejorar e innovar de forma continua.

			–Formación permanente.

			La herramienta básica para alcanzar la Calidad la constituyen los Sistemas de Gestión.

			La Norma ISO 9000 define un sistema de gestión como:

			Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

			Un Sistema de Gestión es una estructura probada para la gestión y mejora continua de las políticas, los procedimientos y procesos de la organización. En definitiva, ayuda a dicha organización a establecer las metodologías, las responsabilidades, los recursos, las actividades, … que le permitan una gestión orientada hacia la obtención de los buenos resultados que desea, o lo que es lo mismo, la obtención de los objetivos establecidos.

			Un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) podemos decir que es el conjunto de la estructura organizativa, responsabilidades, procesos de trabajo y procedimientos que los regulan y los recursos humanos y técnicos necesarios, funcionando de forma coordinada para alcanzar el objetivo de la Calidad comprometida.

			¿Qué significa gestionar la Calidad?

			–Determinar la Política de Calidad.

			–Fijar objetivos de Calidad.

			–Establecer responsabilidades.

			–Facilitar e impulsar la Mejora.

			En el ámbito de la restauración, la gestión de la calidad se articula en torno a los siguientes requisitos:

			–Higiene.

			–Actitudes.

			–Productos y Servicios estandarizados.

			1.1.1. Higiene

			Los requisitos de higiene se refieren a tres líneas principales:

			–Seguridad alimentaria.

			–Seguridad y salud.

			–Higiene y limpieza.

			Además nos encontramos con requisitos reglamentarios, referidos a lo que marca la legislación vigente y requisitos competitivos, aquellos marcados por las exigencias del mercado.

			En lo que se refiere a la Seguridad alimentaria, debemos tener presente que es tanto un requisito reglamentario como competitivo.

			El cumplimiento de la reglamentación en materia de Higiene alimentaria es de obligado cumplimiento, para cualquier actividad que forme parte de la Cadena alimentaria, como es el caso de la restauración. En este sentido, cabe destacar:

			–Normativa básica: Paquete de higiene, conjunto de reglamentos comunitarios en materia de higiene alimentaria. Plantean una política común a todos los países de la Unión Europea en materia de higiene de los alimentos, trazabilidad, sistemas autocontrol basados en la metodología APPCC y control oficial de la seguridad alimentaria.

			–Normativa específica aplicable al sector de la restauración, en la que se regulan aspectos particulares referidos a la restauración en materia de higiene de los alimentos.

			Por otro lado, hoy en día la seguridad alimentaria es entendida como un requisito competitivo de gran importancia, dada la elevada oferta de servicios de que dispone el consumidor. A esto se suma el que cada vez hay una mayor sensibilidad por parte de la población sobre los problemas de salud con origen en la alimentación, así como lo que se refiere al valor nutritivo de los alimentos. Todo esto supone que aquel producto que garantice unos estándares de calidad en materia de higiene alimentaria, será más competitivo que aquel, que aun cumpliéndolos, no pueda garantizarlos. Este escenario, pone de manifiesto la importancia de los Sistemas de Gestión de la Calidad y la certificación de calidad que, en muchos casos conllevan.

			Respecto a los requisitos de Higiene y limpieza y dada su vinculación a la higiene de los alimentos, quedan recogidos en la reglamentación en materia de Seguridad alimentaria ya mencionada.

			Por último en relación a la Seguridad y salud de los trabajadores, existe toda una reglamentación en materia de Prevención de Riesgos Laborales, Primeros auxilios, Sistemas de emergencia… que el sector de la restauración debe cumplir y que sientan las bases para garantizar un producto/ servicio de calidad.

			Recuerda [image: ]

			La calidad en restauración se fundamenta en la calidad sanitaria de los alimentos que se elaboran, lo que supone la comercialización de alimentos seguros para el consumidor y esto solo se logra en un ambiente de trabajo higiénico y seguro.

			[image: ]

			1.1.2. Actitudes

			Dada la percepción actual sobre los servicios de restauración, en los que no solo se tiene en cuenta los alimentos elaborados, sino el servicio prestado, la calidad en restauración, se fundamenta además en las Buenas prácticas en la prestación del servicio.

			Se definen a continuación las características de estas prácticas:

			–Profesionalidad del personal:

			∙Cuidado de la imagen.

			∙Dinamismo.

			∙Disponibilidad en todo momento.

			∙Inmediatez en el servicio.

			∙Conocimiento del rol de trabajo.

			–Servicio en mesa:

			∙Acompañamiento a la mesa.

			∙Entrega de carta.

			∙Aseguramiento de tiempos de espera adecuados.

			∙Conocimiento de los productos.

			∙Demostrar manipulación correcta de los productos.

			∙Garantizar una prestación del servicio sin prisas.

			∙Asegurar al cliente la disponibilidad de todos los complementos.

			∙Al finalizar el servicio preparar inmediatamente la mesa para el siguiente.

			–Facturación:

			∙Presentar la factura a demanda del cliente.

			∙Facilitar al máximo el pago de la factura.

			–Gestión de reservas:

			∙Garantizar atención en la recepción.

			∙Uso de procedimientos específicos para reservas de grupos.

			∙Registrar los datos procedentes de la reserva y facturación.

			–Gestión de recursos humanos:

			∙Uso de planificación como herramienta de organización de tareas y recursos.

			∙Selección de personal objetiva.

			∙Formación/información del personal.

			∙Reconocimiento y valoración del personal.

			∙Responsabilidad sobre buen/mal hacer del personal.

			–Gestión del aprovisionamiento:

			∙Gestión de tiempos con proveedores.

			∙Asegurar disponibilidad de recursos para el correcto desempeño de la actividad.

			–Gestión del almacén:

			∙Mantener los productos y materias primas en óptimo estado de conservación.

			∙Asignar espacios específicos para productos determinados.

			∙Identificar los productos almacenados con un texto descriptivo.

			–Consideraciones medioambientales:

			∙Desarrollar prácticas respetuosas con el medio ambiente.

			∙Conocer productos ambientalmente responsables.

			∙Minimizar el vertido de residuos contaminantes.

			∙Reducir la contaminación por ruido.

			Recuerda [image: ]

			El trato y atención recibidos en el restaurante en el transcurso del servicio, se constituyen como factores clave de opinión en la valoración final del establecimiento.
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			1.1.3. Productos/servicios estandarizados

			En un Sistema de Gestión de la Calidad, es necesario que las características del Producto/ servicio prestado estén claramente definidas. De forma genérica, los planes de calidad recogen las características que definen el Producto/servicio estándar. En el caso de los Productos/servicios prestados en restauración, nos encontramos con los siguientes apartados:

			Gestión comercial

			–Información y publicidad:

			La información facilitada al consumidor debe ser clara, veraz y lo más detallada posible. Esto se aplica igualmente a todo el material promocional.

			–Reservas:

			Se debe disponer de un sistema de gestión de reservas.

			–Pago y Facturación:

			Se dispondrá de otros sistemas de pago además del efectivo, además, se emitirán tickets y facturas detalladas.

			Atención al cliente

			–Requisitos del personal: aspecto, trato, capacidad…

			–Requisitos de la dirección: accesible.

			–Requisitos de organización: hojas de reclamaciones.

			Compras y almacenamiento

			–Aprovisionamiento: evaluación de proveedores continua.

			–Recepción: control en la recepción de productos alimenticios.

			–Almacenamiento: disponer de diferentes zonas de almacenamiento, claramente identificadas.

			∙Cámaras frigoríficas (subdivididas en varias según el alimento: pescados, carnes, alimentos cocinados, etc. como prescribe la normativa vigente).

			∙Cámaras de congelación (subdivididas en varias según el alimento: pescados, carnes, etc. como prescribe la normativa vigente).

			∙Almacén de alimentos no perecederos y bebidas.

			∙Almacén de productos de limpieza.

			Realización del producto/prestación del servicio

			–Control de la Producción y de la Prestación del Servicio:

			∙Instrucciones de trabajo.

			∙Uso del equipo apropiado.

			∙Implantación del procedimiento de seguimiento y de la medición.

			–Trazabilidad.

			Recuerda [image: ]

			La calidad del servicio en restaurantes, no se puede gestionar como la de un producto. El servicio tiene la particularidad de ser intangible. Su producción, entrega al cliente y consumo son simultáneos, a diferencia de lo que ocurre con los productos, que primero son fabricados, y luego han de venderse para posteriormente ser utilizados. Por lo tanto, a los servicios pueden aplicarse un conjunto de técnicas de calidad desarrolladas específicamente para la industria, pero seguro que resultarán insuficientes.
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			En la industria, la gestión de la calidad aporta ganancias en productividad, al reducirse las mermas, los productos defectuosos y los costes de fabricación. En los servicios, la productividad se expresa en términos de satisfacción del cliente y, así, se mide por su fidelización y el consiguiente aumento de las ventas.

			1.2.	División en restauración de las Normas de Calidad

			Las Normas de Calidad del Sistema de Calidad del ICTE de restaurantes, se dividen en 6 bloques que corresponden a diferentes aspectos de la gestión de un Restaurante:

			–Dirección.

			–Aprovisionamiento y almacenaje.

			–Cocina.

			–Sala.

			–Mantenimiento.

			–Higiene y limpieza.

			Cada una de las anteriores áreas de gestión se subdivide, a su vez, en los siguientes apartados:

			–Objeto:

			En el que se definen los objetivos.

			–Alcance:

			Que especifica los servicios concretos y ámbitos del Restaurante a los que se refiere.

			–Responsabilidades:

			En el que, para cada tarea o actividad relacionadas con los servicios a que se refiere la Norma, se definen las diferentes responsabilidades de ejecución y supervisión.

			–Requerimientos de servicio:

			Que definen todas las condiciones y requerimientos específicos, que deben de cumplirse en un Restaurante, tanto en lo relativo al Sistema de Calidad, como a las características de los procesos y sus resultados.

			–Mecanismos de control:

			Donde se especifican las actividades de control o supervisión necesarias para conocer el nivel de calidad del servicio y detectar posibles situaciones de no conformidad o incumplimiento de la norma.

			Dado que las Normas de Calidad constituyen una herramienta de gestión de la calidad muy eficaz, permiten asegurar los aspectos fundamentales en el proceso de prestación del servicio.

			Cabe destacar que estas normas tienen un carácter integrador de los recursos disponibles en los diferentes ámbitos de prestación de servicio. Con ello se logra una optimización de la eficiencia de los procesos. Además se considera que los miembros de las organizaciones tienen y tendrán una importancia crucial.

			Las normas pretenden alcanzar unos niveles de calidad aceptables y reconocidos por los clientes dentro de un marco de eficiencia.

			Recuerda [image: ]

			El objetivo general de la Norma de Calidad es el de proporcionar alas empresas de Restauración un sistema de gestión y de control que persigue la satisfacción total del cliente y la mejora de la rentabilidad.

			[image: ]

			1.2.1. Dirección

			La Norma de Calidad en Restaurantes: Dirección se estructura del siguiente modo:

			–Objeto:

			∙Definir los requisitos para un sistema de gestión de calidad aplicables a las actividades propias de la dirección y gestión de entidades de restauración.

			–Alcance:

			∙Responsabilidades de la Dirección.

			∙Organización y coordinación.

			∙Sistema de calidad.

			∙Gestión de los recursos humanos y materiales.

			∙Comercialización.

			∙Medición y seguimiento de la calidad.

			∙Gestión de las situaciones adversas a la calidad.

			∙Mejora continua.

			∙Seguridad y prevención de riesgos.

			∙Gestión medioambiental.

			–Requisitos generales (donde se definen para cada requerimiento, las responsabilidades y mecanismos de control a establecer):

			∙Responsabilidades de la Dirección:

			›Compromiso de la Dirección.

			›Política de Calidad y Objetivos de Calidad.

			›Planificación.

			›Revisión del Sistema de Calidad.

			∙Organización y Coordinación:

			›Representante de la Dirección.

			›Funciones y Responsabilidades.

			›Sistema de Calidad.

			›Requisitos Generales.

			›Documentación del Sistema de Calidad (Manual de Calidad, Procedimientos o instrucciones de trabajo, registros).

			›Control de la Documentación.

			›Control de los Registros de Calidad.

			∙Gestión de los recursos humanos y materiales:

			›Gestión de recursos humanos.

			›Gestión de recursos materiales.

			›Gestión de recursos externos.

			∙Comercialización:

			›Comunicación de los servicios.

			∙Medición y seguimiento de la calidad:

			›Medición de la Satisfacción del Cliente.

			›Medición y Seguimiento de los Servicios.

			›Auditoría Interna de Calidad.

			∙Gestión de las Condiciones Adversas a la Calidad:

			›Requisitos Generales.

			›Gestión de Quejas y Sugerencias de Clientes.

			›Acciones Preventivas.

			∙Mejora continua:

			›Plan de mejora continua.

			∙Seguridad y prevención de riesgos, cumplimiento reglamentación en materia de Prevención de riesgos laborales.

			∙Gestión medioambiental, cumplimiento reglamentación en materia de Gestión medioambiental.

			1.2.2. Aprovisionamiento y almacenaje

			La Norma de Calidad en Restaurantes: Aprovisionamiento y almacenaje se estructura del siguiente modo:

			–Objeto:

			∙Definir las características de calidad aplicables a los procesos de aprovisionamiento y almacenaje en los establecimientos de restauración.

			–Alcance:

			∙Requerimientos generales.

			∙Control de proveedores.

			∙Compras.

			∙Recepción de mercancías.

			∙Requisitos de almacén.

			–Requisitos generales (donde se definen para cada requerimiento, las responsabilidades y mecanismos de control a establecer):

			∙Requerimientos generales:

			›Cumplimiento normativa y reglamentaciones técnico sanitarias en materia de seguridad alimentaria.

			›Indicadores de calidad.

			›Plan de aprovisionamiento y almacenaje.

			∙Control de proveedores:

			›Listado de proveedores actualizado.

			›Proveedores con número de registro sanitario (RSI).

			∙Compras:

			›Gestión de entradas y salidas.

			›Registro de materias primas y productos.

			∙Recepción de mercancías:

			›Establecimiento de un horario especifico.

			›Zona de recepción de productos alimenticios específica.

			›Control en la recepción del estado mercancías (temperatura, olor, aspecto, fecha caducidad/consumo preferente, integridad de embalaje…).

			›Registro de entradas.

			∙Requisitos de almacén:

			›Orden y limpieza (ventilación, espacio suficiente, buen estado).

			∙Tipos de almacén según mercancía:

			›De alimentos y bebidas.

			›De productos de limpieza.

			›De lencería, menaje y vajilla.

			›Repuestos y materiales de taller.

			›Cámaras frigoríficas y congeladoras.

			∙Separación e identificación de productos crudos, cocinados y precocinados.

			1.2.3. Cocina

			La Norma de Calidad en Restaurantes: Cocina se estructura del siguiente modo:

			–Objeto:

			∙Definir las características de calidad aplicables a las operaciones en cocina en los establecimientos de restauración.

			–Alcance:

			∙Requerimientos generales.

			∙Responsabilidades.

			∙Requisitos de instalaciones.

			∙Requisitos de equipamiento.

			∙Condiciones adversas a la calidad.

			∙Mecanismos de control.

			–Requisitos generales (donde se definen para cada requerimiento, las responsabilidades y mecanismos de control a establecer)

			∙Requerimientos generales:

			›Cumplimiento normativa y reglamentaciones técnico sanitarias en materia de seguridad alimentaria.

			›Disponibilidad del personal adecuado y suficiente.

			›Indicadores de calidad de operaciones en cocina.

			›Instrucciones de trabajo.

			∙Responsabilidades:

			›Designación responsable control operaciones en cocina.

			∙Requisitos de instalaciones:

			›Condiciones de limpieza y desinfección, cumplimiento normativa.

			›Estado de mantenimiento, cumplimiento normativa.

			∙Requisitos de equipamiento:

			›Condiciones de limpieza y desinfección, cumplimiento normativa.

			›Estado de mantenimiento, cumplimiento normativa.

			∙Condiciones adversas a la calidad:

			›Gestión de Quejas y Sugerencias de Clientes.

			∙Mecanismos de control:

			›Sistemas de autocontrol requisitos seguridad alimentaria (APPCC) y Prevención de Riesgos Laborales (PRL).

			1.2.4. Sala

			La Norma de Calidad en Restaurantes: Sala se estructura del siguiente modo:

			–Objeto:

			∙Definir las características de calidad aplicables a las operaciones en sala en los establecimientos de restauración.

			–Alcance:

			∙Requerimientos generales.

			∙Responsabilidades.

			∙Requisitos de instalaciones.

			∙Requisitos de equipamiento.

			∙Condiciones adversas a la calidad.

			∙Mecanismos de control.

			–Requisitos generales (donde se definen para cada requerimiento, las responsabilidades y mecanismos de control a establecer):

			∙Requerimientos generales:

			›Cumplimiento normativa y reglamentaciones técnico sanitarias en materia de seguridad alimentaria.

			›Disponibilidad del personal adecuado, suficiente y correctamente identificado.

			›Indicadores de calidad de operaciones en sala.

			›Instrucciones de trabajo.

			∙Responsabilidades:

			›Designación responsable control operaciones en sala.

			∙Requisitos de instalaciones:

			›Condiciones de limpieza y desinfección, cumplimiento normativa.

			›Estado de mantenimiento, cumplimiento normativa.

			∙Requisitos de equipamiento (mobiliario, utillaje, menaje):

			›Condiciones de limpieza y desinfección, cumplimiento normativa.

			›Estado de mantenimiento, cumplimiento normativa.

			∙Condiciones adversas a la calidad:

			›Gestión de Quejas y Sugerencias de Clientes.

			∙Mecanismos de control:

			›Sistemas de autocontrol requisitos seguridad alimentaria (APPCC) y Prevención de Riesgos Laborales (PRL).

			1.2.5. Mantenimiento

			La Norma de Calidad en Restaurantes: Mantenimiento se estructura del siguiente modo:

			–Objeto:

			∙Definir las características de calidad aplicables a los procesos de mantenimiento de las instalaciones en los establecimientos de restauración.

			–Alcance:

			∙Requerimientos generales.

			∙Sistema de aire acondicionado, calefacción y gas.

			∙Aparatos de elevación.

			∙Sistemas de emergencia y contraincendios.

			∙Equipamiento de cocinas.

			∙Equipamiento de zonas comunes.

			∙Equipamientos de zonas salas.

			∙Instalaciones eléctricas.

			∙Instalaciones exteriores.

			–Requisitos generales (donde se definen para cada requerimiento, las responsabilidades y mecanismos de control a establecer):

			∙Requerimientos generales:

			›Indicadores de calidad de mantenimiento.

			›Servicio de mantenimiento.

			›Inspecciones reglamentarias.

			›Plan de mantenimiento preventivo.

			›Libro de averías.

			›Almacén de mantenimiento.

			∙Sistema de aire acondicionado, calefacción y gas:

			›Revisiones periódicas/inspecciones reglamentarias.

			›Servicio técnico.

			›Instrucciones.

			∙Aparatos de elevación:

			›Revisiones periódicas/inspecciones reglamentarias.

			›Servicio técnico.

			∙Sistemas de emergencia y contraincendios:

			›Requisitos legales.

			›Salidas de emergencias.

			›Revisiones periódicas.

			∙Equipamiento de cocinas:

			›Revisiones periódicas.

			∙Equipamiento de zonas comunes:

			›Revisiones periódicas.

			∙Equipamientos de zonas salas:

			›Revisiones periódicas.

			∙Instalaciones eléctricas:

			›Revisiones periódicas/inspecciones reglamentarias.

			∙Instalaciones exteriores:

			›Revisiones periódicas/inspecciones reglamentarias.

			∙Asignación de responsables de cada área implicada.

			1.2.6. Higiene y limpieza

			La Norma de Calidad en Restaurantes: Higiene y limpieza se estructura del siguiente modo:

			–Objeto:

			∙Definir las características de calidad aplicables a los procesos de Limpieza de los establecimientos de restauración.

			–Alcance

			∙Requerimientos generales.

			∙Limpieza de cocina, zonas comunes y sala.

			∙Áreas de almacenamiento.

			∙Tratamiento de desperdicios.

			∙Aseos.

			∙Mantelería y textiles de cocina y limpieza.

			–Requisitos generales (donde se definen para cada requerimiento, las responsabilidades y mecanismos de control a establecer)

			∙Requerimientos generales:

			›Indicadores de calidad de limpieza y desinfección.

			›Plan de limpieza y desinfección.

			›Almacenamiento de productos de limpieza y desinfección.

			›Plan DDD (desinfección, desinsectación y desratización).

			›Control de la calidad del agua.

			›Ventilación.

			∙Limpieza de cocina, zonas comunes y sala:

			›Plan de limpieza especifico.

			›Servicio de limpieza permanente.

			∙Áreas de almacenamiento:

			›Plan de limpieza especifico.

			›Servicio de limpieza permanente.

			∙Tratamiento de desperdicios:

			›Área de almacenamiento de desperdicios biológicos.

			›Área de desperdicios no biológicos: cartones, plásticos, botellería, etc.

			›Plan de Limpieza documentado para al área de almacenamiento de desechos.

			∙Aseos:

			›Plan de limpieza especifico.

			›Servicio de limpieza permanente.

			∙Mantelería y textiles de cocina y limpieza:

			›Procedimiento de aprovisionamiento de textiles.

			∙Asignación de responsables de cada área implicada.

			1.3.	Normativas

			A principios de la década de los 90 el sector turístico español, comenzó a percibir que su posicionamiento como referente tanto a nivel nacional como internacional, se estaba debilitando considerablemente. Por un lado, la aparición de nuevos destinos turísticos con características similares y precios iguales o, en ocasiones, más asequibles estaba dando como resultado la reestructuración de ciertos flujos turísticos que hasta esas fechas se dirigían principalmente a destinos españoles consolidados.

			Esto supuso que las empresas percibieran la necesidad de definir una serie de estrategias no consideradas hasta el momento y que se basaban en la diferenciación del producto ofertado al cliente, siempre tomando como referente la calidad del mismo.

			Fue así como surgieron así los Planes de Calidad Turística que, con el paso del tiempo, evolucionaron hasta convertirse en el Sistema de Calidad Turística Española (SCTE).

			Se creó entonces el ICTE, Instituto para la Calidad Turística Española, como entidad de certificación de Sistemas de Calidad especialmente creados para empresas turísticas.

			Nace la Marca Q de calidad turística, como el elemento más visible de todo el Sistema y es común a cualquier actividad relacionada con los servicios o productos turísticos. El ICTE es el responsable de administrar y gestionar la marca.

			Esta cumple con una serie de características aportando prestigio, diferenciación, fiabilidad y rigor a los establecimientos turísticos certificados. Algunas de las ventajas que aporta son:

			–Beneficios para el Cliente:

			∙Garantía de calidad de los productos y servicios ofrecidos por los establecimientos certificados.

			∙Participación del cliente en la mejora continua del establecimiento certificado (tratamiento de quejas, reclamaciones, sugerencias y sistemas de encuestas).

			∙Mayor confianza en la profesionalidad del personal.

			∙Adecuación de los servicios a las expectativas y necesidades del cliente.

			∙Aporta mayor seguridad al cliente en la elección del establecimiento al ser este certificado.

			–Ventajas para las empresas:

			∙Mejora de la gestión empresarial, que repercute en la excelencia del producto y por tanto consigue ser una estrategia de diferenciación ante la competencia.

			∙Aumento de la formación del personal, lo que supone un refuerzo de su motivación y contribuye a su integración.

			∙Disposición de una herramienta de gestión específica para el sector turístico, adaptada de forma continua.

			∙Mayor satisfacción del cliente, debido a que el Sistema de Calidad permite conocer sus expectativas.

			∙Incorporación del establecimiento en un proceso de mejora continua.

			∙Reconocimiento por parte del sector turístico, operadores y clientes.

			∙Utilización de la “Q” como instrumento de promoción y comercialización.

			1.3.1.	Norma UNE 167000:2006 para establecimientos de restauración

			En el año 2006, se crea un nuevo escenario para la Marca Q de Calidad para el sector de la restauración, con la publicación de la serie de normas UNE 167000:2006 (antes denominada Norma Q de restaurantes), y con la posibilidad de que varias entidades auditoras acreditadas puedan auditar dichas normas.

			La serie de normas UNE 167000, está compuesta por las siguientes normas:

			–167001 Requisitos de Dirección:

			Esta norma recoge una serie de requisitos muy similares a los planteados por la ISO 9001 referentes a la responsabilidad de la Dirección. Además expone requisitos relacionados con la comercialización, satisfacción, quejas y sugerencias de los clientes, seguridad alimentaria, riesgos laborales, buenas prácticas ambientales y accesibilidad y seguridad de edificios e instalaciones.

			–167002 Requisitos de Mantenimiento de Instalaciones y Equipos:

			Norma relativa a los requisitos de las labores de mantenimiento del sistema eléctrico, emergencias y lucha contra incendios, cocinas, almacenes, zonas exteriores, ascensores y montacargas.

			–167003 Requisitos de Aprovisionamiento y Almacenaje:

			En esta norma se tratan los requisitos referentes al control de proveedores, compras, recepción de mercancías y almacén.

			–167004 Requisitos de Higiene:

			Trata requisitos generales (higiene alimentaria, plan de limpieza y desinfección, desinsectación y desratización y control de la calidad del agua), así como higiene de las diversas áreas que componen los establecimientos (muelle, almacenes, cocina, fregadero y office, zonas de tratamiento de residuos, zonas para clientes, vestuarios y aseos y zonas de lavandería).

			–167005 Requisitos de Sala:

			Esta norma describe los requisitos relacionados con las instalaciones y equipos, así como los referentes al servicio además de los relativos a la recogida y cierre del espacio de servicio al cliente y la gestión de los objetos perdidos.

			–167007 Requisitos de Transporte:

			La norma marca los requisitos aplicables a la prestación del servicio de transporte de alimentos de forma completa y detallada.

			–167008 Requisitos de Bar:

			En esta norma se describen los requisitos relacionados con las instalaciones y equipos, además de los referentes al servicio.

			–167009 Requisitos de Cocina:

			Se tratan los requisitos referentes a los sistemas de producción, tanto en frío como en caliente, además de marcar los requisitos relativos al personal, instalaciones y equipos, compras y almacenamiento y requisitos del proceso productivo de los alimentos y platos preparados, así como de la oferta gastronómica.

			–167010 Requisitos de Cocina Central:

			Establece la clasificación de las líneas de producción, los requisitos higiénicos y sanitarios, además de marcar los requisitos relativos al personal, instalaciones y equipos, compras y almacenamiento, como los requisitos del proceso productivo de los alimentos y platos preparados y del servicio de entrega y distribución de las comidas preparadas.

			–167011 Requisitos de Vocabulario.

			Las empresas del sector de la restauración que pueden ser certificadas por dichas normas son:

			–Restaurantes.

			–Restauración comercial: bares y cafeterías.

			–Restauración en comedores colectivos, atendidos por restaurantes en concesión.

			–Restauración civil vinculada al transporte.

			–Servicios de restauración a domicilio.

			–Empresas de banquetes y eventos especiales.

			–Cocinas centrales.

			Para obtener la certificación del ICTE, todos los establecimientos de restauración deberán cumplir las Normas del bloque general, eso es:

			–UNE 167001 Requisitos de Dirección.

			–UNE 167002 Requisitos de Mantenimiento de Instalaciones y Equipos.

			–UNE 167003 Requisitos de Aprovisionamiento y Almacenaje.

			–UNE 167004 Requisitos de Higiene.

			–UNE 167007 Requisitos de Transporte.

			Además de disponer, para su consulta, de la UNE 167011 Requisitos de Vocabulario.

			Dispondrán, así mismo, de la Autoevaluación, una herramienta que sirve a las empresa de restauración para poder identificar cual es el grado de cumplimiento de la norma.

			En función del tipo de establecimiento y de los servicios que ofrezca, le aplicará:

			UNE 167009 Requisitos de Cocina ó UNE 167010 Requisitos de Cocina Central y/o UNE 167005 Requisitos de Sala y/o UNE 167008 Requisitos de Bar.

			1.3.2. Autoevaluación de los servicios de restauración

			Por lo tanto las herramientas de las que dispone aquella empresa que quiera certificarse en la Norma son:

			–Norma 167000:2006, donde se especifican todos los requisitos.

			–Autoevaluación, para que las empresas de restauración puedan identificar cuál es el grado de cumplimiento de la norma.

			El proceso de implantación de la Norma, en líneas generales sigue unas pautas comunes.

			–Comprometer a todo el personal. Es imprescindible que la dirección del restaurante reafirme su compromiso público en relación a la necesidad de implantar el sistema de calidad, y las ventajas que ello significará a todos los niveles de la empresa. Para ello, el punto de inicio puede constituirlo una reunión con todo el equipo de trabajo en la que se expongan las ventajas y beneficios de implantar el sistema, las obligaciones y responsabilidades de cada uno de los miembros del equipo.

			–Designar a un responsable de calidad. Además, de ser obligatorio por parte del modelo ICTE, es recomendable designar una persona del equipo o una nueva incorporación, que se responsabilice de llevar a cabo el plan de trabajo.

			–Explicar el plan de trabajo previsto a realizar para acceder a la certificación. Todo el equipo de trabajo debe conocer y comprometerse con el calendario previsto.

			–Explicar el funcionamiento de las dos herramientas básicas: la norma y la autoevaluación. Todo el equipo humano debe conocer y participar en la aplicación de la autoevaluación. Es una parte fundamental para comprometer a todo el equipo humano.

			Para lograr que se desarrolle con éxito, es recomendable que el equipo de trabajo participe en algún programa de formación sobre la mejora del servicio y la aplicación de sistemas de calidad.

			–Monitorizar y dinamizar el proceso de implantación. Mostrando datos contrastados de las mejoras obtenidas a medida que avanza la aplicación del sistema, todo el equipo humano verá que el sistema aporta beneficios. El propio sistema ICTE de restaurantes orienta en la adopción de indicadores de control, tanto a todos los niveles departamentales, como de satisfacción del cliente.

			–Establecer un plan de mejoras. La sola aplicación de la autoevaluación permite disponer de un plan de mejoras para cada uno de los departamentos del restaurante. Estas mejoras facilitarán la obtención del certificado de calidad.

			–Crear un sistema de mejora continua que involucre a todos los departamentos del restaurante. La mejora continua es una metodología que favorece una mejor comunicación entre todos los departamentos de la empresa.

			–El último paso para conseguir la certificación del sistema, la constituye la auditoría. Se trata de una evaluación externa, consistente en la aplicación, por parte del auditor, de un cuestionario con una serie de preguntas codificadas, para cuyas respuestas se proponen unos criterios y modalidades para la evaluación del establecimiento con respecto a lo que marca la Norma de Calidad de restauración.

			Información de auditoría:

			–Un listado, especificado por espacios o zonas, de todas las dependencias del restaurante.

			–Los responsables de cada una de las áreas de servicio y el Responsable de Calidad.

			–Lista de indicadores y registros de Calidad implantados.

			–Manual de procedimientos.

			–La auditoría se lleva a cabo considerando tres aspectos:

			∙La aplicación del sistema de calidad. En este punto se revisa el sistema de gestión y la documentación del sistema

			∙El cumplimiento de los estándares de calidad. Se verifican los estándares definidos en la norma de restaurantes

			∙Comprobaciones físicas del restaurante. Se verifica el estado de limpieza, funcionamiento, orden y mantenimiento de las instalaciones.

			Como resultado de la auditoría, se tendrán todas las no conformidades identificadas por el auditor. Dichas no conformidades, deberán solucionarse en un determinado periodo de tiempo con el objetivo de alcanzar la certificación.

			Finalmente, una vez certificada la calidad del restaurante el trabajo continua, ya que se debe consolidar el sistema en el tiempo. Es necesario que los procedimientos se ejecuten de forma adecuada, que los indicadores se recojan paulatinamente, para alimentar el modelo de mejora continua y que el equipo humano hable y se exprese bajo un mismo lenguaje: el de la calidad.

			1.4.	Modelos de Sistemas de Gestión de Calidad

			La evolución en la forma de gestionar la calidad ha dado lugar a distintos niveles de gestión:

			–Inspección de la Calidad.

			–Control de Calidad.

			–Aseguramiento de la Calidad.

			–Gestión de la Calidad Total.

			Las diferencias entre los niveles de Gestión de la Calidad se determinan en función de su desarrollo y de cuál es el centro de atención en cada uno de ellos.
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			Inspección de la Calidad

			Constituye el primer nivel en los Sistemas de la Calidad (SC).

			Se asume que la organización produce defectos de calidad y se destinan recursos (equipos y/o departamentos) que se dedican única y exclusivamente a la separación de productos defectuosos de los conformes. Existen distintos tipos de inspección:

			–Inspección total: la más sencilla, afecta a todo el producto final.

			–Inspecciones más evolucionadas: basadas en parámetros estadísticos, muestreos e inspecciones selectivas.

			En los sistemas de calidad más evolucionados existe también la inspección, pero la filosofía es totalmente distinta. No se trata de inspeccionar para eliminar los productos defectuosos sino para comparar la calidad obtenida con la calidad planificada, estudiar las desviaciones y corregir el proceso para obtener la calidad deseada.

			Los sistemas de calidad más ambiciosos no aceptan la posibilidad de productos defectuosos. En estos sistemas se puede eliminar la inspección final sustituyéndola por inspecciones del proceso. Si el proceso está controlado, la calidad final será la planificada.

			[image: ]

			Definiciones [image: ]

			Organización: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de responsabilidades, autoridades y relaciones.

			Cliente: organización o persona que recibe un producto.

			Proveedor: organización o persona que proporciona un producto.

			[image: ]

			Control de Calidad

			Se aplica al producto y tiene por objetivo la detección de errores, teniendo como referencia las especificaciones del producto. Incluye técnicas y actividades de carácter operativo, utilizadas para cumplir los requisitos para la calidad.

			La aplicación de técnicas estadísticas a los procesos productivos permite la obtener informaciones muy valiosas sobre dichos procesos. Entre otros podemos determinar la capacidad de un proceso, es decir, demostrar si el proceso está suficientemente bien preparado para producir sin defectos de calidad en condiciones normales. También nos permite determinar las causas especiales de fallo que afectan al proceso, es decir, aunque el proceso sea capaz, puede haber una causa especial (operario, material defectuoso, avería, etc.) que provoque la aparición de productos defectuosos.

			Aseguramiento de la Calidad

			Incluye un conjunto de acciones implantadas dentro del Sistema de Calidad para proporcionar la confianza de que una entidad cumplirá los requisitos para la calidad.

			El aseguramiento de la calidad supone un paso más en la evolución de los sistemas de calidad ya que se involucra a todos los departamentos de la empresa, no sólo al de calidad; se da mayor importancia al factor humano en la empresa y la dirección de la empresa empieza a tomar el papel de liderazgo en la consecución de los objetivos de calidad. No obstante, los sistemas de aseguramiento de la calidad no son los sistemas de calidad más evolucionados dado que tienen un objetivo de calidad determinado y se limitan a asegurar ese nivel de calidad sin preocuparse por superarlo. Aun así, los sistemas de aseguramiento de calidad son el trampolín perfecto para consolidar sistemas de calidad más evolucionados como la Calidad Total.

			Gestión de la Calidad total

			Forma de gestión de una organización, basado en la coordinación y participación de todos sus miembros para la calidad. La calidad total integra todos los elementos de calidad de los niveles anteriores pero lo amplia a todos los niveles de la empresa y a todo su personal.

			Se caracteriza por una búsqueda constante de mejora en todos los ámbitos de la empresa, no sólo en los aspectos productivos. La calidad llega hasta la propia elección estratégica de la empresa, teniendo en cuenta todos los escenarios competitivos, poniendo la voz del cliente en el lugar más importante.

			Actualmente conviven y compiten empresas con sistemas de calidad de distintos niveles. No obstante el incremente de la competencia y la globalización de los mercados están empujando inexorablemente a las empresas a desarrollar sistemas de calidad más evolucionados.

			En cualquier caso, no es nada recomendable para las empresas con escasa cultura de calidad desarrollar sistemas de calidad muy ambiciosos y complicados. Lo ideal en estos casos es diseñar sistemas de calidad sencillos e ir mejorando progresivamente, sin prisa pero sin pausa.

			Recuerda [image: ]

			La Calidad se define como el grado de cumplimiento de los requisitos establecidos, es decir, hacer las cosas bien, siempre bien a la primera, en su debido tiempo y mejorándolo constantemente. Para ello se mantendrá en todo momento el propósito de eliminar la distancia que hay entre lo pretendido y lo conseguido.
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			Existen tres modelos de gestión de la calidad que de forma mayoritaria se aplican en el sector de la restauración:

			–El Sistema de Calidad Turístico Español (ICTE).

			–El sistema ISO.

			–El modelo de excelencia empresarial EFQM.

			Sistema de Calidad Turístico Español (ICTE)

			El sistema de calidad específico para empresas turísticas, creado en España, es pionero en su sector. Este modelo de Calidad Turística está basado en un mecanismo de autorregulación del propio sector, complementario a la normativa de restauración, y que responde a la inquietud del sector en mantener el liderazgo como clave para la mejora de la gestión empresarial.

			El modelo se basa en una serie de principios rectores:

			–Voluntario:

			Un establecimiento de restauración no está obligado a implantarlo.

			–Autorregulado:

			A través del propio sector de la restauración.

			–Carácter sectorial:

			Está diseñado por y para el sector de la restauración.

			–Flexible y adaptable:

			En función del tipo de establecimiento de restauración.

			Los requisitos que exige la norma de restauración son aplicables a los procesos de gestión que debe realizar la dirección del propio establecimiento:

			–Definir Política de Calidad y objetivos.

			–Gestión de Recursos Humanos y materiales.

			–Sistema de calidad.

			–Coordinación y organización del servicio.

			–Comercialización de los productos/servicios.

			–Sistemas de seguridad.

			–Gestión medioambiental.

			–Gestión de las condiciones adversas a la calidad.

			–Mejora Continua.

			La herramienta fundamental del sistema es la autoevaluación, que permite comparar el cumplimiento de los requisitos en el establecimiento de restauración, en relación con los que establece la norma.

			ISO 9000

			Además del modelo específico turístico, que solo se aplica en el estado español, está el llamado modelo ISO 9000 y las normas de aplicación ISO 9001:2008. Estas normas son fruto de la Internacional StandarOrganizationy son aplicables a cualquier forma organizativa independientemente del producto, servicio y actividad económica que realice.

			El modelo ISO 9000 se concibe bajo el enfoque de los procesos de un establecimiento de restauración (aquellas actividades que se realizan en el restaurante) con la finalidad de incrementar su eficacia y eficiencia y demostrar su capacidad de satisfacer las necesidades del cliente.

			El modelo se basa en los ocho principios de la gestión de la calidad:

			–Empresa enfocada al cliente. El restaurante ha identificado sus necesidades y se anticipa a sus expectativas.

			–Liderazgo. El personal del restaurante está comprometido con los objetivos de empresa.

			–Participación del personal. Desarrollo de las capacidades potenciales del equipo de trabajo.

			–Orientación a procesos. Los recursos y actividades del restaurante se gestionan como un proceso.

			–Orientación del sistema hacia la gestión. El restaurante gestiona los procesos de forma eficaz y eficiente.

			–Mejora continua. Es el objetivo permanente de la empresa.

			–Toma de decisiones. Las decisiones se toman en función de la información relevante que recogemos.

			–Relación mutuamente beneficiosa con los proveedores. Se mejora la competitividad de las dos partes.

			Modelo EFQM

			El modelo de excelencia empresarial EFQM (European Foundation Quality Management) se caracteriza por su aplicación exclusiva en el ámbito europeo. Es un mecanismo de reconocimiento para las organizaciones más destacadas, y de difusión de las mejores prácticas existentes en el ámbito empresarial europeo.

			La herramienta básica del modelo también es en este caso la autoevaluación, que permite comparar sistemáticamente el sistema de gestión del establecimiento de restauración con un modelo de referencia, con el objeto de identificar y establecer áreas de mejora en la empresa. La autoevaluación favorece la mejora continua, por lo que el establecimiento de restauración ira mejorando día a día, para alcanzar la excelencia empresarial.

			Diferencias entre el modelo EFQM y la norma ISO 9001: 2008:

			–La ISO 9001:2008 se certifica por un tercero (empresas auditoras).

			–El Modelo EFQM de Excelencia se utiliza en general para la Autoevaluación de la organización y la puesta en marcha de planes de mejora. También puede usarse para la concesión del Sello Europeo de Excelencia, así como para concursar en alguno de los Premios basados en el Modelo, en especial el Premio Europeo a la Calidad.

			–La ISO 9001:2008, se usa como guía para poner en marcha el Sistema de Gestión de la Calidad, y lo normal y común en la mayoría de los casos es que una vez el Sistema está implantado, el mismo se certifique.

			–La nueva norma ISO 9001:2008 es compatible con el Modelo EFQM de Excelencia, y puede considerarse un subconjunto del mismo.

			–El modelo EFQM contempla con mucha más profundidad la orientación a los procesos. El modelo permite comparar nuestra organización con otras a partir de la puntuación obtenida.

			1.4.1. ISO 9000

			ISO corresponde a las siglas de la Internacional Standar Organization, cuya sede se encuentra en Ginebra (Suiza).

			Se trata de un organismo independiente, encargado de promover el desarrollo de normas internacionales en el ámbito de la fabricación, comercio y comunicación. Fundamentalmente se dedica a promover la estandarización de normas de productos y de seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.

			Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, dado que ISO es un organismo no gubernamental y no depende de ningún otro organismo internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningún país. El contenido de los estándares está protegido por derechos de copyright y se accede a ellos mediante su compra.

			La familia de las Normas ISO 9000

			Constituye una de las referencias universalmente utilizadas en lo que a Sistemas de Gestión se refiere.

			Fue publicada por primera vez en 1987, y en 1994 se publicó una revisión menor. En 2000 se publicó una revisión más importante para actualizar las normas y para hacer los documentos más asequibles a los usuarios. ISO 9001:2008 es la 4ª edición de ISO 9001, cuyo propósito es aclarar los requisitos sin modificarlos.

			Esta familia se compone de una serie de normas que permiten establecer requisitos y/o directrices relativos a un Sistema de Gestión de la Calidad.
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			Los 8 principios de Gestión de la Calidad

			Los ocho principios de gestión de la calidad se plantearon con la redacción de las normas: “ISO 9001 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos” e “ISO 9004 Sistemas de gestión de la calidad. Instrucciones para mejorar el rendimiento” y están definidos en la norma “ISO 9000 Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario”.

			Estos principios derivan de la experiencia colectiva y de los conocimientos de los expertos de todo el mundo que participan en el Comité Técnico ISO/TC 176- Gestión de la calidad y aseguramiento de la calidad, responsable del desarrollo y mantenimiento de las normas ISO 9000.

			Sobre estos principios de gestión descansa todo el sistema de gestión de la calidad planteado en la familia de Normas ISO 9000.

			Gestión de la Calidad:

			–Enfoque al cliente.

			–Liderazgo.

			–Participación del personal.

			–Enfoque basado en procesos.

			–Enfoque de sistema para la gestión.

			–Mejora continua.

			–Enfoque basado en hechos para la decisión.

			–Relaciones beneficiosas con el proveedor.

			Enfoque al cliente

			ISO 9001:2008 establece:

			Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

			Dirigir y operar una organización con éxito requiere gestionarla de una manera sistemática y visible. El éxito debería ser el resultado de implementar y mantener un sistema de gestión que sea diseñado para mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del desempeño de la organización mediante la consideración de las necesidades de las partes interesadas.

			La dirección debe establecer una organización orientada al cliente:

			–Definiendo sistemas y procesos claramente comprensibles, gestionables y mejorables, en lo que a eficacia y eficiencia se refiere.

			–Asegurando una eficaz y eficiente operación y control de los procesos, así como de las medidas y datos utilizados para determinar el desempeño satisfactorio de la organización.

			Ejemplos de actividades útiles para establecer una organización orientada al cliente son:

			–Definir y promover procesos que lleven a mejorar el desempeño de la organización.

			–Adquirir y utilizar información y datos de los clientes de manera continua.

			–Dirigir el progreso hacia la mejora continua de la satisfacción del cliente.

			–Utilizar métodos adecuados para evaluar la mejora del proceso, tales como autoevaluaciones y revisiones por parte de la dirección.

			Beneficios clave:

			–Aumento de los ingresos y de la porción del mercado obtenido mediante respuestas rápidas y flexibles a las oportunidades del mercado.

			–Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la organización para aumentar la satisfacción del cliente.

			–Aumenta la fidelidad del cliente, lo cual lleva a reiterar tratos comerciales.

			La aplicación del principio de enfoque al cliente conduce a lo siguiente:

			–Investigar y comprender las necesidades y las expectativas del cliente.

			–Asegurar que los objetivos de la organización están vinculados con las necesidades y expectativas del cliente.

			–Comunicar las necesidades y las expectativas del cliente a toda la organización.

			–Medir la satisfacción del cliente y actuar en base a los resultados.

			–Gestionar sistemáticamente las relaciones con los clientes.

			–Asegurar un enfoque equilibrado entre satisfacer a los clientes y a otras partes interesadas (tales como los propietarios, los empleados, los proveedores, los accionistas, la comunidad local y la sociedad en su conjunto).

			Liderazgo

			ISO 9001:2008 establece:

			El liderazgo, compromiso y la participación activa de la dirección de la organización, son esenciales para desarrollar y mantener un sistema de gestión de la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las partes interesadas. Para alcanzar estos beneficios es necesario establecer, mantener y aumentar la satisfacción del cliente.

			La dirección debe considerar acciones tales como:

			–Establecer una visión, políticas y objetivos estratégicos coherentes con el propósito de la institución,

			–Liderar la organización con el ejemplo, con el fin de desarrollar confianza entre el personal,

			–Comunicar la orientación de la organización y los valores relativos a la calidad y al sistema de gestión de la calidad,

			–Participar en proyectos de mejora en la búsqueda de nuevos métodos, soluciones y servicios,

			–Obtener directamente retroalimentación sobre la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad,

			–Identificar los procesos de prestación del servicio que aportan valor a la organización ,

			–Identificar los procesos de apoyo que influyen en la eficacia y eficiencia de los procesos de realización,

			–Crear un ambiente que promueva la participación activa y el desarrollo del personal, y

			–Proveer la estructura y los recursos necesarios para apoyar los planes estratégicos de la organización.

			Así mismo debe definir también métodos para medir el desempeño de la organización con el fin de determinar si se han alcanzado los objetivos planificados. Estos métodos incluyen:

			–Mediciones financieras,

			–Mediciones del desempeño de los procesos a través de toda la organización,

			–Mediciones externas, tales como estudios comparativos con otras instituciones (benchmarking) y evaluación por tercera parte,

			–Evaluación de la satisfacción de los clientes, personal de la organización y otras partes interesadas,

			–Evaluación de la percepción de los cliente y de otras partes interesadas del desempeño de los servicios proporcionados, y

			–Medición de otros factores de éxito que identifique la administración.

			Beneficios clave:

			–Las personas comprenderán y se sentirán motivadas respecto de las metas de la organización.

			–Las actividades son evaluadas e implementadas en una manera unificada.

			–Disminuirá la comunicación deficiente entre los distintos niveles de una empresa.

			La aplicación del principio de liderazgo conduce a lo siguiente:

			–Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes, propietarios, proveedores, accionistas, comunidades locales y la sociedad en su conjunto.

			–Establecer una visión clara del futuro de la organización.

			–Establecer metas y objetivos desafiantes.

			–Crear y mantener valores compartidos, transparencia y modelos éticos en todos los niveles de la organización.

			–Establecer la confianza y eliminar los temores.

			–Proporcionar a las personas los recursos necesarios, capacitación y libertad para actuar con responsabilidad.

			–Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de las personas.

			Participación del personal

			ISO 9001:2008 establece:

			El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización.

			La dirección debe mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la organización, incluyendo el sistema de gestión de la calidad, mediante la participación y el apoyo de las personas. Como ayuda en el logro de sus objetivos de mejora del desempeño, la dirección debe promover la participación y el desarrollo de su personal:

			–Proporcionando formación continua y la planificación de carrera.

			–Definiendo sus responsabilidades y autoridades.

			–Estableciendo objetivos individuales y de equipo, gestionando el desempeño de los procesos y evaluando los resultados.

			–Facilitando la participación activa en el establecimiento de objetivos y la toma de decisiones.

			–Mediante reconocimientos y recompensas.

			–Facilitando la comunicación de información abierta y en ambos sentidos.

			–Revisando continuamente las necesidades de su personal.

			–Creando las condiciones para promover la innovación.

			–Asegurando el trabajo en equipo eficaz.

			–Comunicando sugerencias y opiniones.

			–Utilizando mediciones de la satisfacción del personal.

			–Investigando las razones por las que el personal se vincula a la organización y se desvincula de ella.

			La dirección de la organización debe asegurarse de que se dispone de la competencia necesaria para una operación eficaz y eficiente. Además debe considerar el análisis tanto de las necesidades de competencia presentes como de las esperadas en comparación con la competencia ya existente en la organización. Esta incluye fuentes tales como:

			–Demandas futuras relacionadas con los planes y los objetivos estratégicos y operacionales.

			–Anticipación de las necesidades de sucesión de los encargados de áreas y de la fuerza laboral.

			–Cambios en los procesos, herramientas y equipos de la organización.

			–Evaluación de la competencia individual del personal para desempeñar actividades definidas.

			–Requisitos legales y reglamentarios y normas que afecten a la organización y a sus partes interesadas.

			Beneficios clave:

			–Motivación, compromiso y participación de la gente en la organización..

			–Innovación y creatividad en la persecución de los objetivos de la organización.

			–Responsabilidad de los individuos respecto de su propio desempeño.

			–Disposición de los individuos a participar en y contribuir a la mejora continua.

			La aplicación del principio de participación del personal conduce a que sus integrantes:

			–Comprendan la importancia de su contribución y función en la organización.

			–Identifiquen las restricciones en su desempeño.

			–Hagan suyos los problemas y se sientan responsables de su solución.

			–Evalúen su propio desempeño comparándolos con sus metas y objetivos personales.

			–Busquen activamente mejorar su competencia, su conocimiento y su experiencia.

			–Compartan libremente su conocimiento y experiencias.

			–Discutan abiertamente los problemas y los asuntos de la organización.

			Enfoque basado en procesos

			ISO 9001:2008 establece:

			Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

			Definición [image: ]

			Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas que incluye la organización lógica de personal, materiales, energía, equipo e información implicados, diseñadas para producir un resultado requerido (producto o servicio).

			[image: ]

			Consta de entradas, actividades y salidas interdependientes.

			La retroalimentación puede usarse para rediseñar productos y procesos y mejorar los resultados del negocio.

			Secuencia de procesos con enfoque al cliente:

			–Determinar los requerimientos del cliente.

			–Diseñar los productos de acuerdo a las expectativas del cliente.

			–Diseñar los procesos de manufactura necesarios.

			–Fabricar el producto de acuerdo a los requerimientos del cliente.

			–Medir y analizar la retroalimentación del cliente.

			–Satisfacción de los requerimientos del cliente, regresar.

			Indicadores de desempeño de procesos:

			–Efectividad: lo bien que la salida cubre los requisitos del cliente.

			–Eficiencia: la habilidad de ser efectivo al menor costo.

			–Adaptabilidad: la habilidad para permanecer efectivo y eficiente a pesar del cambio.

			La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la identificación e interacciones entre estos procesos, así como su gestión puede denominarse como enfoque basado en procesos.

			Una ventaja del enfoque basado en procesos, es el control continuo que proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del propio sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción.

			Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestión de la calidad, enfatiza la importancia de:

			–La comprensión y el cumplimiento de los requisitos entre las áreas.

			–La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan.

			–La obtención de resultados del desempeño y eficacia de los procesos.

			–La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

			El enfoque por procesos es importante por ser un principio de gestión básico para la obtención de los resultados deseados. Éstos se alcanzan de manera más eficiente si se consideran las actividades agrupadas entre sí, transformando entradas en salidas, aportando valor en dicha transformación, al mismo tiempo que se ejerce control sobre las actividades.

			¿Qué supone el enfoque por procesos?

			–Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de calidad y determinar la secuencia e interacción entre ellos.

			–Descripción de cada uno de los procesos y definición de responsabilidades.

			–Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

			Para ello se dispone de:

			–Mapa de procesos.

			–Procedimientos operativos.

			–Diagramas de flujo.

			–Fichas de procesos.

			–Indicadores.

			–Medidas de percepción.

			–Quejas y sugerencias.

			–Auditorías.

			–Revisión del sistema.

			–Análisis de datos.

			–Acciones correctivas y preventivas.

			Beneficios clave:

			–Costos más bajos y períodos más cortos a través del uso eficaz de los recursos..

			–Resultados mejorados, consistentes y predecibles.

			–Identificación y priorización de las oportunidades de mejora.

			La aplicación del principio de enfoque basado en procesos conduce a lo siguiente:

			–Definir sistemáticamente las actividades necesarias para obtener un resultado deseado.

			–Establecer responsabilidades claras para gestionar las actividades clave.

			–Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.

			–Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de la organización.

			–Identificar los factores, tales como recursos, métodos y materiales, que mejorarán las actividades clave de la organización.

			–Evaluar los riesgos, las consecuencias y los impactos de las actividades sobre los clientes, los proveedores y otras partes interesadas.

			Enfoque de sistema para la gestión

			ISO 9001:2008 establece:

			Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos.

			Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestión de la calidad comprende diferentes etapas tales como:

			–Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas.

			–Establecer la política y objetivos de la calidad de la organización.

			–Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de la calidad.

			–Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad.

			–Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

			–Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

			–Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

			–Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestión de la calidad.

			Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema de gestión de la calidad ya existente.

			Una organización que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus servicios, y proporciona una base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la organización.

			Beneficios clave:

			–Integración y alineación de los procesos que mejor lograrán los resultados deseados.

			–Capacidad de centralizar los esfuerzos en los procesos clave.

			–Proporcionar confianza a las partes interesadas respecto de la consistencia, la eficacia y la eficiencia de la organización.

			La aplicación del principio de enfoque de sistema para la gestión conduce a lo siguiente:

			–Estructurar un sistema para lograr los objetivos de la organización en la forma más eficaz y eficiente.

			–Comprender las interdependencias entre los procesos del sistema.

			–Enfoques estructurados que armonizan e integran los procesos.

			–Brindar una mejor comprensión de las funciones y las responsabilidades necesarias para lograr los objetivos comunes y así reducir las barreras de funciones cruzadas.

			–Comprender las capacidades organizacionales y establecer las restricciones de los recursos previamente a la acción.

			–Establecer metas y definir la manera en que determinadas actividades dentro de un sistema deberían operar.

			–Mejorar continuamente el sistema mediante la medición y la evaluación.

			Mejora continua

			ISO 9001:2008 establece:

			La mejora continua del desempeño global de una organización debería ser un objetivo permanente de ésta.

			La mejora continua del sistema de gestión de la calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. Algunas acciones destinadas a la mejora son:

			–Análisis y evaluación de la situación existente para identificar áreas para la mejora.

			–El establecimiento de los objetivos para la mejora.

			–La búsqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

			–La evaluación de dichas soluciones y su selección.

			–La implementación de la solución seleccionada.

			–La medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la implementación para determinar que se han alcanzado los objetivos.

			–La formalización de los cambios.

			Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La información proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las auditorías, y la revisión por Dirección del sistema de gestión de la calidad pueden, asimismo, utilizarse para identificar oportunidades para la mejora.

			Para asegurar el futuro de la organización y la satisfacción de las partes interesadas, la dirección debe crear una cultura que implique a las personas de manera activa en la búsqueda de oportunidades de mejora del desempeño de los procesos, las actividades y los servicios. Para ello debe crear un ambiente en el que se delega la autoridad de manera que se dota a las personas de autoridad y éstas aceptan la responsabilidad de identificar oportunidades en las que la organización pueda mejorar su desempeño. Esto puede conseguirse mediante actividades como las siguientes:

			–Estableciendo objetivos para las personas, los proyectos y para la organización.

			–Comparando el desempeño con respecto a otras organizaciones y con respecto a las mejores prácticas.

			–Reconociendo y recompensando la consecución de mejoras.

			–Mediante esquemas de sugerencias que incluyan reacciones puntuales de la gestión.

			Para proporcionar una estructura para las actividades de mejora, la dirección debe definir e implementar un proceso para la mejora continua que pueda aplicarse a la prestación del servicio y apoyo de los procesos y las actividades.

			Para asegurar la eficacia y eficiencia del proceso de mejora, deben considerarse los procesos de prestación del servicio y de apoyo en términos de:

			–Eficacia (por ejemplo, resultados que cumplen los requisitos).

			–Eficiencia (por ejemplo, recursos por unidad de tiempo o dinero).

			–Efectos externos (por ejemplo, cambios legales y reglamentarios).

			–Debilidades potenciales (por ejemplo, falta de capacidad y consistencia).

			–La oportunidad de emplear métodos mejores.

			–Control de cambios planeados y no planeados.

			–Medida de los beneficios planeados.

			Dicho proceso para la mejora continua debe utilizarse como una herramienta para mejorar la eficacia y la eficiencia internas, así como para mejorar la satisfacción de los clientes y de las otras partes interesadas.

			La dirección debe emprender actividades de mejora continua de forma escalonada e integrada en los procesos existentes, así como oportunidades de iniciativa, con el fin de conseguir el máximo beneficio para la organización y partes interesadas.

			Beneficios clave:

			–Ventajas en el desempeño mediante capacidades organizacionales mejoradas.

			–Alineación de las actividades mejoradas a todos los niveles de acuerdo con un propósito estratégico de la organización.

			–Flexibilidad para reaccionar rápidamente ante las oportunidades.

			La aplicación del principio de mejora continua conduce a lo siguiente:

			–Utilizar un enfoque consistente y amplio de la organización hacia la mejora continua del desempeño de la organización.

			–Proporcionar a las personas capacitación en los métodos y las herramientas de la mejora continua.

			–Hacer de la mejora continua de los productos, los procesos y los sistemas el objetivo de cada individuo de la organización.
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