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RESUMEN

En este trabajo de investigacion se desarroll6 un estudio de los sistemas de gestion de la calidad
y su aplicacion en el servicio de alimentos y bebidas en la Empresa la Tablita Group. Cia. Ltda.
Basados en la norma ISO 9001:2008. Para el mismo se realizé un levantamiento de datos de la
situacion actual de la empresa, en donde se tomd en cuenta, datos generales, matriz de escenarios
externos e internos , matriz FODA, matriz de perfil competitivo, analisis de las cinco fuerzas de
Porter, analisis de los procesos del &rea de operaciones, ademas de un diagnostico situacional
comparativo con la norma , para verificar el grado de cumplimiento y encuestas en los locales de
la empresa ;Con todo esto se interpret6 los resultados y se armo la propuesta de implementacién
del sistema de gestion de calidad y su analisis financiero correspondiente. Obteniendo como
resultado: el mejoramiento del servicio y producto de la empresa, una ventaja competitiva,
mejora continua, incremento de la productividad, y la satisfaccién de clientes internos y

externos.

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestién/ Calidad / Norma 1SO 9001:2008/Procesos.
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ABSTRACT

In this research was developed a study of the systems of quality management and its application
in the food and beverage service in “La Tablita Group. Cia. Ltda. ” Based on ISO 9001:2008.
For the same was performed a survey data from the current situation of the company, where we
did, general data, array of external and internal scenarios, SWOT matrix, matrix competitive
profile, analysis of the five forces of Porter, process analysis in the area of operations as well as a
comparative situational analysis with the standard to verify compliance and surveys of business;
with all this the results are interpreted and the proposed implementation of the system was armed
quality management and associated financial analysis. Resulting: improving service and product,
competitive advantage, continuous improvement, increased productivity, and the satisfaction of

internal and external customers.

KEYWORDS: Management  System/  Quality/ISO  9001: 2008 /  Processes

Xv



"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL
SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA.

QUITO .ANO 2013."

CAPITULO |

1.1 PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.

1.1.1 Planteamiento del Problema

Segun el plan nacional del buen vivir en el objetivo 3y 11 que ha planteado el actual Gobierno
se pretende mejorar la calidad de vida de las personas, mediante la implementacion de estandares
de calidad que permitan brindar mejores productos y servicios; debido a que ha existido
deficiencia en implementar mecanismos efectivos de control de calidad e inocuidad de los
productos de consumo humano.

Es por ello que se ha observado en la empresa La Tablita, dedicada a la elaboracion de carnes al
carbdn, que no existe un sistema de gestion de calidad que permita brindar un completo servicio
y producto de calidad.

Mediante esta investigacion y estudio se analizara la situacion actual de la empresa y la

propuesta de la aplicacion de un mejor sistema de gestion de calidad.

1.1.1.1 Diagnostico

La ausencia de un sistema de gestion de calidad en la Tablita se debe a su acelerado desarrollo
empresarial, esto generd que se tenga una documentacién informal y desorganizada.

La escaza cultura organizacional en temas de calidad debido a la desorganizacion interna que
existe en la empresa ha llevado a los empleados a actuar en forma dispersa sin tener clara la meta

de ofrecer productos y servicios con estandares de calidad.
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La falta de comunicacion entre cada una de las areas de la empresa impide que se realice con
fluidez el cumplimiento de los objetivos y aplicacion de las estrategias, siendo la comunicacion
uno de los pilares fundamentales para el establecimiento de un sistema de gestion de calidad.

En el area productiva de la empresa se realizan demasiadas y exhaustivas actividades
diariamente lo que ha generado el descuido en adquirir algin tipo de modelo de sistema de

gestion de la calidad.

1.1.1.2 Pronostico

Seréa decision de la empresa aplicar un sistema de gestion de calidad, de lo contrario la empresa
se vera afectada en un futuro, debido al incumplimiento de las normativas que exigen las
instituciones de salud, lo que conlleva a sanciones, multas y hasta posibles clausuras de la
empresa.

Los productos ofrecidos no tendran control y estandarizacion, por lo que serén deficientes y poco
satisfactorios para el cliente. Ademas se verad afectado el desempefio de sus colaboradores al
existir desorganizaciéon interna y desconocimiento de los objetivos fundamentales para el
engrandecimiento de la misma.

Por ultimo se podria presentar la perdida de la fidelidad de los clientes que son los pilares
fundamentales de la empresa, las ventas decaeran y se perdera el reconocimiento de marca y con

ello pérdidas econdémicas.

17
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1.1.1.3 Control Prondstico

Para dar solucion al problema es necesario un estudio de gestion de calidad orientado al manejo
de los alimentos y bebidas como la aplicacion de la ISO 9001:2008 la norma internacional que
proporciona uniformidad en la estructura de la empresa y en la documentacion. Sera decision de
la empresa adoptar este sistema como estrategia de la organizacion en la que deberan tomar en
cuenta: el entorno, las necesidades, sus objetivos, productos, procesos, tamafo y estructura de la
organizacion.

Segln Boullon (2003) “El enfoque fundamental de esta norma son los procesos cuyo objetivo
fundamental es la satisfaccion del cliente; al hablar de procesos se refiere a permitir que todo los
elementos de entrada se transformen en resultados y la importancia que se debe dar al
cumplimiento de los requisitos, los procesos, la eficacia y la mejora continua. Para esto se puede
aplicar el ciclo de Deming que consiste en planificar, hacer, verificar y actuar”.

La empresa debe implementar, documentar y mantener el sistema de gestion de la calidad y tratar
de mejorar continuamente con los requisitos que la norma exige, cabe destacar que no se debe
cumplir estrictamente con todos aquellos, ya que es un modelo a seguir, los requisitos se

adaptaran de acuerdo a las necesidades de la empresa.

1.1.2 Formulacién del problema

¢Como ha incidido la no aplicacion de un sistema de gestion de la calidad en el area de
operaciones de la Empresa La Tablita Group Cia. Ltda. Quito durante el afio 2013?

18
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1.1.3 Sistematizacién del problema

a) ¢Cudl es la situacion actual de la empresa La Tablita en relacion a la norma ISO
9001:2008?

b) ¢Cual es el manejo que tiene actualmente el area de operaciones de la empresa La
Tablita?

c) ¢Qué ventajas traeria la aplicacion de un sistema de gestién de calidad en el area de
operaciones de la empresa La Tablita?

d) ¢Qué beneficios econdmicos generara la aplicacion de sistema de gestidn de calidad?

e) ¢Cuanto costara la implementacion del sistema de gestion de calidad en la empresa La

Tablita?

1.1.4 Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en los requisitos de la norma 1ISO 9001:2008 en
el area de operaciones de la empresa La Tablita para la satisfaccién de sus clientes internos,

mayor organizacion y mejora continua.

1.1.5 Objetivos Especificos

1. Realizar un diagnostico situacional de la empresa La Tablita basado en el criterio de la
norma ISO 9001: 2008.

2. Identificar el manejo existente en el area de operaciones de la empresa La Tablita.

19
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3. Determinar las ventajas obtenidas al aplicar el sistema de gestion de calidad en el area de
operaciones.
4. Establecer un analisis financiero que determine el costo y los beneficios que se generaria

al aplicar un sistema de gestion de calidad.

1.1.6 Justificaciones

El desarrollo de la presente investigacion servird para diagnosticar la situacion actual de la
empresa en los procesos de La Tablita y la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad basada en la norma ISO 9001:2008, motivo por el cual serd fundamental para que la
organizacion pueda conseguir sus objetivos y en un futuro poder obtener una certificacion de
calidad, cabe hacer la aclaracion que esta decision dependera exclusivamente de la direccion
general de la empresa.

Un sistema de gestion de calidad genera innegables ventajas para la organizacion como la
mejora continua, fidelizacion y satisfaccion de los clientes, apertura a nuevos mercados,

reduccion significativa de costos, el aumento de la productividad y mayor rentabilidad.

Los clientes de la empresa tanto internos como externos estaran satisfechos y seguros del
producto que ofrecen y consumen respectivamente.

Se generara una reduccion de costos, pues si se aplica de una manera adecuada el Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) se tiene estandares establecidos en sus procesos y con ello un

porcentaje minimo de errores.
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La mejora de la cultura organizacional que permitird a los empleados sentirse identificados con
la empresa.

Finalmente la aplicacion de SGC generara una ventaja competitiva frente a otras empresas que
aun no lo practican en el Ecuador, segun el diario la Hora (2010) menciona que “En el pais
apenas 859 empresas cuentan con la certificacion de la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO) 9001. Esto significa que el resto (un universo amplio) no cumple con

normas que garanticen calidad en sus procesos de gestion u operacion.”

1.2 MARCO TEORICO

1.2.1. Estado actual del conocimiento sobre el tema.

Al hablar de Sistemas de gestion de calidad se refiere a un conjunto de elementos, guias,
politicas, y herramientas que ayudan a ofrecer productos de calidad.

En la actualidad la industria de los alimentos y bebidas cada vez se vuelve mas competitiva, y las
exigencias de los clientes son cada vez mayores; es asi que las empresas como la Tablita en su
afan de mantenerse en el mercado y crecer, esta tratando de buscar la mayor satisfaccion para sus
clientes, para ello tiene que cumplir una serie de requisitos y exigencias que lograran el éxito y
supervivencia de la empresa. La aplicacion de un sistema de gestion de calidad significa el gran
compromiso que tiene la empresa con el producto y sus clientes, entendiendo asi que en cuanto
mas calidad se ofrezca en su producto, mayor sera la acogida por parte de sus clientes.

La calidad se ve identificada en el ciclo de Deming (figura 2) (Boullon, 2003) el mismo que nace

de su profeta y creador Edwin Deming, que no es mas que un proceso en el cual se trata de
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mejorar continuamente, a fin de satisfacer a los clientes. Dicho ciclo esta basado en cuatro pasos
fundamentales:

Gréfico 1: Ciclo de Deming

Flanificar

Yerificar Hacer

o Planificar: Se requiere una planificacion de todas las cosas a realizarse dentro de
una organizacion, a fin de mejorar las operaciones, se debe buscar que cosas se estan
realizando incorrectamente y la solucién a las mismas.

. Hacer: Los problemas detectados el paso de la planificacion deben ser
ejecutados a manera experimental con una pequefia muestra para ver si los resultados son
efectivos y no generar grandes fracasos.

o Verificar: Es muy importante constatar que los cambios que se ejecutaron estan

consiguiendo los resultados esperados por la organizacion.
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o Actuar: es el Gltimo paso de este ciclo en el cual se debe llevar a gran escala el
experimento que se habria ejecutado como muestra , todo esto con el fin de obtener
grandes resultados.( Boullon, 2003)

Este es un ciclo constante que las organizaciones deben tomar en cuenta a fin de obtener una
mejora continua en un mundo cada vez mas competitivo, basandose en herramientas de calidad y
no solo eso sino también la confianza de los clientes, mejora del desempefio de la organizacion y
el énfasis en los objetivos y expectativas.
Segtin Cela (1999) “La calidad tiene cuatro fundamentos principales, los mismos que deben
desarrollarse en cada una de las tareas que tenga la organizacion:

1. La calidad se define como el cumplimiento con los requisitos, no como la excelencia.

2. El sistema para asegurar la calidad es la prevencién, no la evaluacion.

3. El estandar de desempefio tiene que ser cero defectos, no el “asi esta bien”.

4. La calidad se mide por los costos del incumplimiento, no los indices.”
Si se quiere encaminar en un sistema de gestion de calidad, la norma mas utilizada y apta para el
caso de la Empresa la Tablita Group. Cia. Ltda. es la 1ISO 9001 y su aplicacion, la norma
especifica los requisitos para los sistemas de gestion a toda organizacion que necesite demostrar
su capacidad para proporcionar productos que cumplan las expectativas de sus clientes, ademas
de los requisitos reglamentarios que le sean de aplicacion. El objetivo de la aplicacion de esta
norma es aumentar la satisfaccion del cliente interno y externo.
El Ing. Ricardo Coba, gerente de Produccion y control de calidad de la empresa La Tablita, dice

que en los ultimos afios la empresa ha tenido un crecimiento acelerado, adquiriendo en muchos
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casos Fidelizacion de los clientes, lo que la empresa pretende es mantener a los clientes y
sobretodo cumplir con sus necesidades brindando productos de calidad, sabiendo que esto
implica inversién y compromiso por parte de la empresa.

El sistema de gestion de la calidad esta basado en 8 principios de gestion, que apuntan al
establecimiento de una filosofia que garantice el éxito de la implementacion del mismo. Estos
principios son:

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

2) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

3) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

4) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.
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6) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia

ser un objetivo permanente de ésta.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan

en el analisis de los datos y la informacion.

8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién y sus

proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor. (Abril, C, Enriquez, A, & Sanchez, J, 2012).

La norma también implica un modelo basado en procesos para la eficaz aplicacion de un sistema

de gestion de calidad. A continuacion se muestra la figura de este modelo:

Grafico 2: Modelo Basado en Procesos

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad -
e i
y otras
partes
interesadas)
Clientes
poe | [ 2 B\ :
]
inteplesadas} Gestion de los Medicion analisis o _._j Sa‘n'sraccidn:
TECLIS0s y mejora i !
........ ¥
------- ! % j
1 ! B .
+ Requisitos : Entradas IRWNU” Producto Salidas
1 H hel produ
)
________

Leyenda
—== Actividades que aportan valor
— — — == Flujo de informacion

NOTA Las indicaciones entre paréntesis no son aplicables a la Norma IS0 3001.

Fuente: 1ISO 9001: 2008.
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En el mismo se muestra que los clientes son la parte fundamental de la organizacion tratando de
satisfacer al maximo sus necesidades con los productos ofrecidos, siendo estos sujetos a la
medicion, analisis y mejora, en conjunto con la responsabilidad de la direccidn, la gestion de los
recursos necesarios para la mejora y volviendo a la realizacion del producto.

Lo primero que se debe hacer para adoptar un enfoque basado en procesos es reflexionar sobre
cuéles son los procesos que se debe tomar en cuenta, la norma ISO 9001:2008 no establece de
manera clara que proceso o de qué tipo deben estar identificados, pero cabe destacar que si
menciona que la tipologia puede ser de toda indole, es decir tanto en procesos de planificacion,
de gestion de recursos, realizacion de productos o procesos de seguimiento y medicion; esto
suele ser un obstaculo dentro de las organizaciones, se debe recordar que dentro de toda empresa
y en este caso La Tablita ya existen procesos, de manera que el esfuerzo se basa en identificar los
requisitos que se estén incumpliendo segin la norma ISO 9001: 2008 y establecer una propuesta
de aplicacidn, mejoramiento y cumplimiento de los requisitos.

Una manera de representar e identificar los procesos es a través del mapeo, que tiene que ser la
representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.

Seguln Calle, G. (2007) menciona que “La descripcion de las actividades de un proceso se puede
llevar a cabo a través de un diagrama, donde se pueden representar estas actividades de manera
grafica e interrelacionadas entre si. Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades
en su conjunto, debido a que se permite una percepcion visual del flujo y la secuencia de las

mismas, incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los limites del mismo”
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Gréfico 3: Descriptor de procesos

Proceso:

Apto para el proceso:

Se inicia con:

¢Con que actividad s inicia el proceso?

Entradas:
Materiales:

Que materiales se necesita?
¢Qué requerimosdel material?

Informaciones:
¢Qué informacién se necesita?
£Qué requerimosde las informaciones?

Aparatos/Instalaciones(A/I):
¢Qué A/l se necesitan parael proceso?
¢Cudles son losrequerimientos de calidad,

costos fechas por ejemplo con relacion a A/I?

3 ) -
to y tos:

¢De lapersona apta parael proceso?
¢En relacion con calidad, requerimientos,
costos?

P,
Per

Proveedores/puntos de intervencion

¢Qué funcionesestan involucradas?

¢Quién suministra aparatos e instalaciones?
¢Quién suministra la especializacion/los
conocimientos

¢Con que actividad se inicia el proceso?
£Quién suministra lainformacién?

¢Quién suministra el material?

Valoracion total ECAS:

Anexos:

Metas del proceso
¢Qué metas tiene &l proceso?

¢Conexién de la descripcion de la
meta con las metas operativas?

¢Qué magnitudes de control
pueden desprenderse de las metas?

£Qué puntos de control son
adecuadospara lamedicion del
logro de las metas?

Magnitudes del proceso

¢Cudles son losrequerimientos en
losprocedimientos de ECAS?

¢Qué magnitudes miden las metas
delproceso?

¢Como es controlado el proceso?

¢Se miden las actividades criticas y
determinantes del éxito?

¢Cuales aspectos precisan de
documentacion?

E=Eficiencia

C=Aseguranza de calidad
A=Proteccion del medio ambiente
S=Proteccion salud ocupacional

Termina con:

¢Con que actividad termina 2l proceso?

Salidas:

¢Cual eselresultado de la actividad del
proceso?

¢Qué efectos produce o puede producir
elproceso?

¢Cuales exigenciastiene el cliente con
respecto alasalida/al resultado?

¢Qué informaciones complementarias
necesitael cliente?

£Qué conocimiento & informaciones se
producenenelproceso?

¢Qué divergenciasfrecuentesse
producenenelproceso y donde?

Cliente/punto de
intervencion:

¢Quién es el cliente del
proceso?

Quién es elmas importante
de varios clientes?

¢aquiense hacen los
suministros?

¢Es este el cliente?

Fuente: CALLE G. (2007).

1.2.2 Adopcion de una perspectiva teorica

Al revisar los elementos mas importantes de un sistema de gestion de calidad aplicable a la
Tablita Group, una empresa dedicada a la elaboracion de alimentos y bebidas, el primer paso es
realizar un diagnostico de la situacién actual de la empresa basado en el criterio de la norma ISO

9001:2008 posteriormente la realizacion de una interpretacion de resultados, los mismos que en
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conjunto con encuestas realizadas a los colaboradores de los locales en la ciudad de Quito se
podra determinar una propuesta de aplicacion del sistema de gestion de calidad.

Para la propuesta de aplicacion del sistema de gestion de calidad se debera conocer la mision,
vision, valores, principios, en fin toda planeacién estratégica de la empresa, ademas de los
requisitos que la empresa este incumpliendo para asi dar solucion a los mismos y reconocer las

ventajas que esto generaria tanto a nivel econémico como organizacional.

1.2.3. Marco Conceptual

Sistema de Gestidn.-Es una herramienta que permite sistematizar la gestion de la empresa,
contribuyendo a optimizarla y, en consecuencia, ayudando a la toma de decisiones. (Abril, C,
Enriquez, A, & Sanchez, J. (2012)

Sistema de Calidad.- es un conjunto de actividades y funciones encaminadas a conseguir la
calidad. (Abril, C, Enriquez, A, & Sanchez, J. (2012)

Politica de calidad.- orientaciones y propo6sitos generales de un organismo concerniente a la
calidad, expresados formalmente por el més alto nivel de la direccion. (Abril, C, Enriquez, A, &
Sanchez, J. (2012)

Procesos.- conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que transforman elementos
entrantes en elementos salientes. (Abril, C, Enriquez, A, & Sanchez, J. (2012)

Procedimientos.- manera especificada de realizar una actividad. (Abril, C, Enriquez, A, &

Sanchez, J. (2012)
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Calidad.-Es una forma de pensar y de actuar que conduce a la excelencia y que mueve a hacer
bien todos los trabajos en la empresa, cualquiera que sea la funcion considerada. Implica, por lo
tanto, a todo el personal y a todas las funciones de la empresa. Cela, J. (1999)

Aseguramiento de la calidad.- conjunto de actividades preestablecidas y sisteméticas, aplicadas
en el marco del sistema de la calidad, para dar confianza adecuada de que una entidad satisfara

los requisitos para la calidad. (Abril, C, Enriquez, A, & Sanchez, J. (2012).

1.2.4. Hipdtesis.

¢El sistema de calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 aplicada en el area
de operaciones de la empresa La Tablita, generard mayor satisfaccion en sus clientes internos,

organizacion y mejora continua?

1.2.5. Identificacién y caracterizacion de variables

Variable Independiente: Sistema de gestion de calidad

Variable Dependiente: Aplicacion en el servicio de alimentos y bebidas
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CAPITULO Il

2.1 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio que se realizara sera explicativo, este tipo de estudio se encarga de buscar el
¢por qué? de los hechos, su funcion principal es responder las causas de los eventos fisicos o sociales
mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto; es decir tratara de responder al problema
que tiene la empresa estableciendo las relaciones causa y efecto, procurando dar solucion al

mismo.

2.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La modalidad que adoptard el presente estudio es de campo y documental.

De campo.

Los datos son recogidos directamente de la empresa La Tablita donde se encuentra el objeto de
estudio y su posible aplicacion

Documental

Serd un estudio amplio y profundo ademéas del apoyo predominante de registros impresos,

audiovisuales y electronicos.
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2.3 METODO

El método a utilizarse, inductivo — deductivo, la induccién es un procedimiento del cual se pasa
del conocimiento de casos particulares a un conocimiento méas general; mientras que la
deduccion es un procedimiento mediante el cual se pasa de un conocimiento general a otro de
menor nivel, los dos se complementan y proporcionan el conocimiento verdadero de la realidad.

Andino, P. (2012).

2.4 POBLACION Y MUESTRA

Es necesario entender el concepto de poblacion y muestra. Segun (Besterfield, 1994) la
poblacidn es el conjunto total de las mediciones; mientras que la muestra es una pequefia porcion
representativa.

Poblacion: Clientes internos de todos los locales de la cuidad de Quito de la empresa La Tablita.
Muestra: Clientes internos de los locales de la cuidad de Quito de la empresa La Tablita.

Para determinar la poblacién se tomara en cuenta los empleados que trabajan en todos los locales
de la cuidad de Quito que se muestran en la siguiente tabla segun la Gltima nomina de febrero
2014:

Tabla 1: Numero de empleados Locales Quito

LOCAL NUMERO DE EMPLEADQOS
La Prensa 17
El Bosque 9
Caracol 7
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Carapungo 12
Colon 19
Floreana 16
Granados 7

Mariana de Jesus 21
Paseo San Francisco 8

Quicentro Norte 12
Quicentro Sur 17
Recreo Patio 9

Rotativos 11
Recreo Plaza 15
San Luis 9

San Rafael 15
TOTAL 204

Para determinar la muestra se aplicara la siguiente formula:

Nog?Z?
L= — —
e?(N —1)+ og22*

En donde:
n = el tamafio de la muestra.
N = tamafio de la poblacion.

@ ~Desviacion estandar de la poblacion
Z = Nivel de confiabilidad de la muestra
e = Margen de error
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Valores

N= Tamafio de la poblacion 204

Z=1,96 (si la seguridad es del 95%) 1.96

T =Desviacion estandar

(cuando no se tiene su valor, suele utilizarse un valor constante

de 0,5) 05

e= Error (en este caso deseamos un 5% de error) 0.05

n= Tamafio de la muestra 132
(204)(0.5)*(1.96)°

"~ [0.05)2(204— 1) + (0.5)%(1.96)
n= 133 encuestas

Para la muestra segun la férmula presentada, se realizaran 133 encuestas en los siguientes locales
de la Tablita:

Tabla 2: Numero de Colaboradores de Locales a investigarse.

LOCAL NUMERO DE
COLABORADORES
Carapungo 12
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Colon 19
Mariana de Jesus 21
Quicentro Norte 12
Quicentro Sur 17
La Prensa 17
Caracol 7

Floreana 16
El Bosque 9

Granados 7

TOTAL ENCUESTAS 137

2.5 SELECCION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Observacion: Se observara el manejo que tiene la empresa La Tablita en el area de operaciones,
los mismos que serdn evaluados en una matriz de diagnostico situacional basado en la norma
ISO 9001:2008 generando un analisis de resultados.

Entrevistas: Se realizard entrevistas a nivel gerencial para conocer la situacion actual de la
empresa ademas de todo el personal que esté involucrado.

Encuestas: La investigacién se apoyara en el instrumento de encuestas para conocer el grado de
satisfaccion de los clientes internos.
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2.6 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

La informacién que se obtenga de los instrumentos elegidos es de alta confiabilidad, ya que se
esta tomando de una empresa seria y legalmente constituida, la misma que tiene como finalidad

la mejora continua y crecimiento.

2.7 PROCESAMIENTO DE DATOS

Los programas que seran aplicados para el desarrollo de la investigacion seran los siguientes:
a) Microsoft Excel
b) Microsoft Word

c) Microsoft Power Point
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CAPITULO Il

3.1 LEVANTAMIENTO DE DATOS

3.1.1 Datos Generales de La Empresa La Tablita Group. Cia. Ltda.
Filosofia

Existe una gran diferencia entre alimentar y simplemente dar de comer. En la Tablita del
Tartaro son las manos que alimentan, con calidez, frescura y amor conociendo que el cliente es la
razon de ser y que de la atencién que se le brinde depende la subsistencia de la Empresa y de
todos los que en ella trabajan. Dar siempre lo mejor de cada uno, en cada una de las actividades.

En La Tablita el cliente es lo mas importante y satisfacer sus gustos es algo Unico. Por eso las

papas son Unicas, igual que las salsas y el tiempo que le dedican a cuidar la calidad.

En La Tablita del Tartaro cada corte de carne es preciso y esta al carbdn por el tiempo exacto,

con el toque perfecto de sazon.

Son muy exigentes con el trabajo. Por eso se demoran menos de ocho minutos en entregar el
pedido en patios de comidas, ademas de brindar un ambiente tranquilo y muy familiar en todos
los restaurantes. Pero en La Tablita no solo se preocupan por la calidad, también cuidan los
precios, se esfuerzan constantemente para que el entorno econdémico no afecte el bolsillo de los

clientes. La Tablita del Tartaro, son momentos que alimentan.

Historia
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El nombre viene de una tradicion en calidad y servicio. Se llama La Tablita del Tartaro por la
Terraza del Tartaro, un restaurante quitefio tradicional y elegante que heredd méas que eso: su
duefio le transmitio a sus hijos, el cuidado por los detalles, reflejado en las recetas de las salsas,

intactas hasta el dia de hoy.

En 1996 los duefios fusionaron por primera vez, el concepto de comida rapida y carnes al carbon.
Lo que hace 15 afios comenzd con un local en el Recreo, evoluciond hasta contar con 28 locales

en varias ciudades del pais y una planta de abastecimiento en la capital.

Descripcion de la empresa

LA TABLITA GROUP CIA. LTDA,, tiene como actividad principal la venta de comidas y

bebidas en restaurantes para su consumo inmediato.

Tabla 3: Descripcion de la Empresa La Tablita Group Cia. Ltda.

Tablita Group. Cia. Ltda.

RAZON SOCIAL : 'y
&’/‘sﬁ./)
LATABLITAC QU
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LOCALIZACION: = Direccion Oficina Matriz: Calle Manuel
Ambrosi, E3, Lote 10 y Pasaje 2. Sector
Unidad de Vigilancia Norte (UVN).

= Teléfonos UIO: 02 2479 327 / 02 2479 328.

» Pagina web: www.latablitadeltartaro.com

LOCALES QUITO: La Prensa

El Bosque

Caracol

Carapungo

Colon

Floreana

Granados

Mariana de JesUs

Paseo San Francisco

Quicentro Norte

Quicentro Sur

Recreo Patio
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Rotativos

Recreo Plaza

San Luis

San Rafael

Fuente: Propia

Mision

Alimentar a nuestros clientes con calidez entregando productos frescos con altos estandares de
calidad a un precio justo y en el menor tiempo, con el aporte de colaboradores comprometidos

con la Empresa.

Vision

En los préximos cinco afios ser la primera opcion en la mente de los ecuatorianos que prefieren
alimentos sanos de buen sabor con altos estandares de calidad y servicio. Desarrollar lineas de
productos para satisfacer nuevas necesidades de clientes, integrar a la cadena de abastecimiento

la produccion primaria y alcanzar una participacion en el mercado internacional.

Valores Corporativos
e Responsabilidad
e Honestidad
e Respeto
e Compromiso
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e Originalidad
e Calidad

Ubicacién

La Tablita Group cuenta con una planta matriz y sus oficinas en la ciudad de Quito y con una

amplia red de locales en las principales ciudades del pais, en las cuales se encuentran distribuidas

las diferentes unidades de negocio.

Grafico 4: Distribucién de Locales a Nivel Nacional

QUITO NORTE QUITO SUR
BOSQUE QUICENTRO SUR
CARACOL RECREQ PATIO
CARAPUNGO RECREQ PLAZA
PRENSA
FLOREANA QUITO CENTRO
GRANADOS ALAMEDA

QUICENTRONORTE ~ COLON
MEGA (M. JESUS)

LATACUNGA IBARRA
LATACUNGA IBARRA

QUITO VALLES
SAN LUIS
SAN RAFAEL (VALLE)
PASEO SAN FRANCISCO

OTAVALO
OTAVALO

Fuente: Fragmento del Manual de Bienvenida de La Tablita Group. Cia. Ltda.(2013)

Gréfico 5: Organigrama Estructural actual de la Empresa La Tablita.

GUAYAQUIL
ALBORADA
CITY MALL
MALL DEL SUR
NUEVE DE OCTUBRE
SAN MARINO
SONESTA-MALL DEL SOL
TERMINAL TERRESTRE GYE
URDESA
VILLAGE PLAZA

RIOBAMBA
RIOBAMBA
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Fuente: Fragmento del Manual de Bienvenida de La Tablita Group. Cia. Ltda. (2013)

Gréfico 6: Organigrama Estructural del area de Operaciones de la Empresa La Tablita

Cajero

Despachador
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Gerente de Coordinador de Administrador —

Operaciones Operaciones — del Local —

Cocinero

Salonero

Despachador

Motorizado

Fuente: Fragmento del Manual de Bienvenida de La Tablita Group. Cia. Ltda.(2013)

Elaborado por: Nathaly Pozo

Gerente de Operaciones

Entre sus funciones generales tiene que realizar las siguientes actividades, al ser el cargo mas

alto del area:

e Recopilar informacion veraz y oportuna que permita la correcta toma de decisiones.
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Garantizar la operacion y productividad de los locales a su cargo con el apoyo de cada
administrador y Lider de Negocio.

Gestionar un excelente nivel de servicio al cliente.

Efectuar el control y supervision de los diferentes objetivos planteados por la Gerencia
General y las Jefaturas de Area

Gestionar el cumplimiento del presupuesto de ventas y entregar a cada administrador.
Supervisar que cada local de la region Guayaquil cuente con los diferentes permisos de
funcionamiento.

Analizar las tendencias del mercado y la competencia.

Gestionar y apoyar las diferentes actividades promocionales que se instauren en los
locales.

Crear y gestionar un plan para Fidelizacion de nuevos clientes (Plan de Marketing).
Responsable de la operacion comercial y administrativa de la Sucursal a su cargo.
Responsable de mantener un nivel de excelencia de servicio entregado a nuestros clientes
en cuanto a la satisfaccion, Fidelizacion retencion e indicadores de servicio.

Lograr metas asignadas a su Sucursal

Velar por el correcto cumplimiento de las politicas y procesos vigentes, asi como generar,
desarrollar e implementar planes para mejorar procesos de atencion innovadores.
Responsable de Gestionar los recursos Humanos a su cargo, con énfasis en el feedback

permanente
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e Representar judicial y extrajudicial a la empresa en la regién Guayaquil.
e Realizar el control de las aperturas y los cierres de los locales con cada administrador de
local y Lider de Negocio.

Coordinador de Operaciones

e Recopilar informacion veraz y oportuna que permita la correcta toma de decisiones.

e Garantizar la operacion y productividad de los locales a su cargo con el apoyo de cada
administrador, subadministrador y Lider de Negocio.

e Gestionar un excelente nivel de servicio al cliente.

e Efectuar el control y supervision de los diferentes objetivos planteados por la Gerencia
General y las Jefaturas de Area

e Gestionar el cumplimiento del presupuesto de ventas y entregar a cada administrador y
Lider de Negocio.

e Controlar que cada local de Quito, Guayaquil, Ibarra y Otavalo cuente con los diferentes
permisos de funcionamiento.

e Analizar las tendencias del mercado y la competencia.

e Apoyar las diferentes actividades promocionales que se instauren en los locales por el
area comercial.

e Responsable de mantener un nivel de excelencia de servicio entregado a nuestros clientes

en cuanto a la satisfaccion, fidelizacion retencion e indicadores de servicio.
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Lograr metas asignadas a cada uno de sus locales

Velar por el correcto cumplimiento de las politicas y procesos vigentes, asi como generar,
desarrollar e implementar planes para mejorar procesos de atencion innovadores.
Responsable de la implementacion de los Manuales POE, POES en cada uno de los
locales.

Responsable de Gestionar los recursos Humanos a su cargo, con énfasis en el feedback
permanente.

Realizar el control de las aperturas y los cierres de los locales con cada administrador de

local y Lider de Negocio.

Administrador del Local

El administrador conjuntamente con el super-cajero son los responsables del adecuado

funcionamiento del local.

Por tratarse del cargo con mayor responsabilidad serd mas extenso que el de los demas cargos.

El cargo requiere que se cumpla con lo siguiente:

Desactivar la alarma, revisar exterior e interior del local

busca de posibles novedades de seguridad, limpieza o en equipos, reportar el ingreso al
local via radio y correo a Operaciones

Realizar el timbrado en el sistema correctamente uniformado y revisar de igual manera

que los subordinados lo hagan de la misma forma
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e Cumplir a cabalidad esquema de horarios por local.

e Realizar un chequeo del inventario fisico

e Preparar valija y revisar cuaderno de novedades con detalles del dia anterior.

e Ao largo del dia debe guiarse en cada punto detallado del formato de check list a la par
que lo va completando, dicho formato es un apoyo para el eficaz desempefio

e Reuvisar dinero para depdsito y fondos de monedas y caja chica

e Apertura cajas existentes y proveer de sueltos para cambios, de haber domicilio reportar
la apertura del mismo indicando la informacion requerida

e Planificar el volanteo diario de acuerdo cronograma establecido por cuadrantes en el caso
de domicilio y en sectores en el caso de volanteo para salon.

e Durante todo el dia detectar posibles inconvenientes y aplicar soluciones correctivas,
realizar retroalimentacion de procesos a los colaboradores.

e Determinar la cantidad necesaria de produccion para el dia y controlar su cumplimiento

e Realizar pedidos a bodega dentro de cronogramas establecidos para el efecto

e Una vez concluida la apertura de produccién proceder a verificar la limpieza de las
distintas areas.

e Informar al cajero sobre qué productos potencializar
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Durante el proceso de servicio al cliente verificar que se cumplan los pasos propios
dispuestos de cada puesto: caja, despacho, parrilla, cocina y salén, motorizados
asegurarse.

Cumplir con talleres y evaluaciones continuas a los colaboradores

Realizar arqueos de caja para verificar un correcto trabajo en caja.

Aprovechar intervalos para realizar monitoreo de satisfaccion conversando con clientes
elegidos al azahar.

Revisar abastecimiento de areas, produccién de la tarde

Revisar la correcta toma de inventarios de la tarde y adelantar para el cierre.

Verificar cumplimiento de cronogramas de limpieza y frecuencias.

En la noche estar pendiente de la atencion al cliente y el correcto funcionamiento del
local.

Revisar el cumplimiento continuo de la limpieza de areas de acuerdo a procedimientos
establecidos

Asegurarse de haber finalizado compras, guias y transferencias.

Verificar conjuntamente con el cajero el cierre de caja y asegurarse de que esté bien
realizado.

Ingresar el inventario al sistema previamente habiendo revisado con los colaboradores de

las diferentes areas y archivar respaldos impresos.
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e Revisar la limpieza en cada area de trabajo previo al retiro de los colaboradores con su

respectivo cacheo.

e Procesar informacion e informar la salida del local via radio y mail a operaciones.

Cajero

La importancia de los cajeros radica en que aparte de ser la primera impresion que se llevara el
Cliente sobre el establecimiento, depende de él en gran parte el éxito de la venta y el
cumplimiento de las metas establecidas mensualmente.
Las funciones de un cajero son las siguientes:
e Se debe presentar a las 11HO0O0 perfectamente uniformado y con presencia impecable.
e Se asegura de contar con suficientes sueltos, caso contrario los solicita a su superior
inmediato.
e Solicita al administrador informacion sobre productos, stocks, y necesidades de venta a
ejecutar.
e Limpia su area de trabajo (Cajas, computadores, rotulo, counter, menudero y material
POP).
¢ Revisa cronograma de limpieza y ejecuta sus obligaciones
o Abastecer enfriadores con bebidas, revisar que el piso este limpio, ayudar a terminar de
armar vasos con salsas y a organizar el area de despacho
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Abastecer de productos el exhibidor.

Durante el proceso de atencion al cliente debe aplicar las técnicas de hospitalidad y
cliente misterioso.

Colaborar en las areas y tareas que su Administrador o Encargado solicite.

Ayudar a despachar cuando el despachador se ausente.

Realizar arqueo de caja conjuntamente con el administrador previo al cambio de turno.
Debe apoyar al personal de despacho adelantando el armado de bandejas

Al finalizar la atencidn al publico en la noche debe cuadrar y cerrar caja,

Debe detallar informacion ingresada en el formato de cierre de caja,

Completa e Imprime cierre de caja.

Entregar al encargado de turno los valores listos para deposito.

Despachador

Los procedimientos a seguir por parte del despachador son fundamentales para un correcto

desempefio del local y la satisfaccion misma del cliente.

Las funciones a seguir son las siguientes:

Debe presentarse correctamente uniformado y con buena presencia previo a registrar su
ingreso

abastecer la maquina de

Verificar el funcionamiento de altavoz, localizadores o turnero,

abastecer de palillos, contenedores, cubiertos, fundas, sorbetes y vasos en area.
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e realizar la produccion de salsas rigiéndose al cronograma de produccion establecido

o limpiar el area y distribuir las salsas elaboradas

e Sacar tablas y armar bandejas con las mismas para el golpe.

e Abastecer enfriador con bebidas y revisar limpieza del area

e Revisar cronograma de limpieza y cumplir sus funciones.

e Revisar cronograma de almuerzos y preparar de coincidir con el turno.

e Durante la atencion al publico proceder acorde a las capacitaciones y exigencias que debe
cumplir en los pasos del despacho, amabilidad, rapidez, limpieza

e Despachar las 6rdenes completas y justas, confirmando los pedidos con cliente.

e proceder con limpieza del area

e Alistar las bandejas con vasos.

e Realizar inventario de la tarde,

e colaborar en las areas y tareas que su Administrador asigne.

e Realizar limpieza del area de acuerdo a procedimientos establecidos.

e Realizar inventario de la noche y verificar con el encargado de turno.

Parrillero

Del parrillero depende la buena presentacidn de las carnes y los tiempos de coccidn.
Tomando en cuenta que las carnes son la imagen, la parrilla es un punto muy importante ya que

si bien no tiene contacto tan directo con el cliente, el cliente podra saborear su trabajo.

50



"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL

SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA.

QUITO .ANO 2013."

Las funciones del parrillero son las siguientes:

presentarse correctamente uniformado y con buena presencia previo a registrar su ingreso
en el timbrado del sistema.

Revisar producto descongelado antes de prepararlo de acuerdo a cuadro de produccién.
Alistar freidora con aceite y cambiarlo de ser necesario,

Preparar papas de acuerdo a cuadro de produccion,

Alistar carbon y encender, limpiar parrilla

Revisar cronograma de limpieza y cumplir sus funciones.

Estara atento a colaborar en las areas y tareas que su Administrador asigne.

Durante la atencion al publico debe estar pendiente de los pedidos que ingresan en caja,
de tal suerte que los tiempos en parrilla sean los Optimos y el cliente no espere
demasiado.

Cumplir solicitud de los clientes en el producto (no muy asado ni muy crudo a menos que
el cliente lo solicite).

Coordinar el despacho de las érdenes conjuntamente con el despachador

revisar limpieza continua de la parrilla

Realizar limpieza del area (piso, paredes, meson, parrilla, campana, cambio de bandejas)
a conformidad de los procesos establecidos.

Adelantar inventario de la tarde aprovechando para limpiar los congeladores.

apoyar en areas donde sea solicitado por al Administrador.
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Durante el cierre apagar | carbén y desecharlo.
Realizar inventario de la noche y verificar con el encargado de turno.

Realizar la limpieza de la parrilla, freidora, campana, pisos y paredes de acuerdo a lo

establecido en los procesos

Cocinero

El puesto de cocina es el principal punto de apoyo para parrilla y despacho ya que depende de

ésta area la preparacion de ensaladas y cocidos

Las funciones de cocina son las siguientes:

presentarse correctamente uniformado y con buena presencia previo a registrar su ingreso
en el timbrado del sistema.

Preparar productos carnicos para la venta.

Pica tomates y alista lechuga y pimientos procesados para armar ensaladas.

Armar ensaladas a pesos establecidos y de acuerdo a la programacion de ventas.
Abastece el area de parrilla con los productos preparados.

limpiar el area y estar presto a ayudar en el area que lo solicite el

Revisar cronograma de limpieza y cumplir sus funciones

Revisar cronograma de almuerzos y preparar de coincidir con el turno.
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Realizar el lavado de ollas, tablas, bandejas y todo lo que por cuestiones de la operacion
requieran ser lavadas.

Realizar la limpieza del congelador de legumbres, revisar la correcta rotacion de los
productos.

Realizar inventario de la tarde.

Limpiar bodegas y estanterias asignadas.

Realizar inventario de la noche y verificar con el encargado de turno.

Realizar limpieza final cuidando el orden y la buena presentacion del area.

Motorizado

Los motorizados desempefian un rol muy importante ya que son el Gnico contacto o vinculo que

une a los clientes con la empresa. Debido a ello depende mucho de ellos la satisfaccion y el buen

trato a nuestros clientes.

Las funciones del motorizado son las siguientes:

Debe presentarse correctamente uniformado y con buena presencia previo a registrar su
ingreso en el timbrado del sistema.

Ayuda en la limpieza de exteriores, parqueaderos y salon.

Apoya en la puesta a punto de cualquiera de las areas que el administrador requiera para
la atencion al pablico, En la preparacion de alimentos

Ayuda en el ensamble de ensaladas, salsas y vinagreta para llevar y domicilio.

Revisa planificacidn de volanteo a domicilio por cuadrantes y la ejecuta.
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e Revisar cronograma de limpieza y cumplir sus funciones.

e Revisar cronograma de almuerzos y preparar de coincidir con el turno.

e Durante la afluencia de domicilios debe ayudar a armar los pedidos enviados por call
center.

e No debe llevar mas de 2 domicilios siempre y cuando estén dentro de la misma ruta de
entrega.

e Confirmar direcciones en el mapa y planea la ruta mas conveniente para la entrega de los
pedidos en los tiempos optimos ofrecidos para la entrega. (max.30 min.)

e Alistar los pedidos en la maleta en orden de entrega y con todos los requerimientos
hechos por el cliente ademas de revisar las formas de pago y si la documentacion cumple
lo requerido para su cobro.

e Llenar el sistema de despachos con sus iniciales.

e Unavez en el domicilio debe cumplir con los pasos establecidos y el protocolo para la
entrega del pedido al cliente. Entregar el pedido confirmando la orden, forma de pago y
valor a cancelar.

e Si el pago es en efectivo entregar el cambio necesario.

e Siel pago es con cheque confirmar que esté girado a nombre de la empresa y que los

datos estén correctos asi como la firma correcta.
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e Si el pago es con tarjeta de crédito solicitar la tarjeta, y cédula de identidad, confirmar los
datos y rastrillar la tarjeta en la maquina media net, hacer firmar el voucher y constatar
con los datos de la cédula.

e Regresa al local y de haber més domicilios repetir el proceso.

e Después de la hora pico y de afluencia de clientes, ayudar en procesos de limpieza,
generalmente en salén o cocina. (Depende donde el Administrador lo requiera).

e Al cierre debe entregar al cajero el dinero, los vouchers y cheques recaudados de las
facturas de los pedidos entregados para proceder con el pago en el sistema.

e Lugo de cancelar los domicilios debe ayudar con la limpieza de las distintas areas del
local para el siguiente dia.

Tiempo de Salida de Platos

Por politica de la empresa la salida de platos es de ocho minutos en patios de comidas y

restaurantes.

En servicio a domicilio se demora 30 minutos a partir del pedido del cliente.

3.1.2 Andlisis Situacional

3.1.2.1 Matriz de Escenarios Externos e Internos

Las matrices que se desarrollaran a continuacion ayudan con el analisis actual de la empresa La

Tablita y su situacién frente a factores externos e internos.
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Tabla 4: Matriz de Escenarios Externos e Internos

BASE DE DATOS

MATRIZ DE ESCENARIOS EXTERNOS E INTERNOS

ESCENARIOS POSITIVOS

EXTERNOS (Nacional )

INTERNOS (Local)

1) Crecimiento de la demanda en preferir comida 1) La empresa La Tablita cuenta personal
sana. altamente capacitado para cada uno de los
cargos.
2) Difusidn a través de Internet 2) Cuenta con vehiculos propios para distribucién
3) Posibilidad de expansion de la cadena en 3) Calidad del producto
provincias
4) Disponibilidad de wvarios proveedores de 4) Oferta de productos frescos preparados a vista
materia prima no carnica del consumidor
ESCENARIOS NEGATIVOS
EXTERNOS (Nacional ) INTERNOS (Local)
1) Ordenanza municipal que prohibe circulacion 1) No existe plan de comunicacién interna
de vehiculos repartidores antes de las 8 pm
2) Restricciones pico y placa en Quito 2) No hay uniformidad de imagen en los locales
3) Revision anual de salario minimo por parte de 3) Gran carga horaria en locales
Ministerio de relaciones laborales
4) Informalidad de los proveedores de carne 4) Toma de decisiones sin fundamento técnico en

nuevos proyectos.

Fuente: Propia
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3.1.2.2 Matriz FODA

Para el desarrollo del presente analisis se realizard una Matriz FODA, basada en entrevistas a nivel
gerencial de cada una de las areas, una matriz estratégica FODA 2011, ademas de la observacién de la

situacion actual de la empresa La Tablita.

Tabla 5: Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
-Lideres en carnes al carbon - Crecimiento de la demanda en servicio a domicilio.
-Servicio a domicilio a tiempo -Difusion a través de Internet.
-Calidad del producto ofrecido - Estandares de higiene en procesamiento.
-Publico variado - Posibilidad de expansion de la cadena en provincias.
-Calidad de personal - Tendencia del mercado a preferir "comida sana™
DEBILIDADES AMENAZAS
-No hay organizacién departamental. - Variacion en precios de materias primas
-Inexistencia de un sistema de gestién de calidad. - Desabastecimiento de carne
-Toma de decisiones sin fundamento técnico en nuevos | - Regulaciones por instituciones de salud.
proyectos.

- Alta competencia en el mercado.
-No cuenta con variedad de mend.

- Restricciones pico y placa en Quito
- Sin instructivo de servicio al cliente.

Fuente: Propia

Identificacion de evaluacion de factores internos y externos
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Tabla 6: Matriz de evaluacion de factores internos (F&D)

Matriz de Evaluacion de Factores Internos

Fortalezas y Debilidades

Factor Interno Clave Ponderacion Clasificacion Resultado Ponderado
FORTALEZAS
Lideres en Carnes al Carbon. 0,2 4 0,8
Servicio a Domicilio inmediato 0,1 4 0,4
Calidad del producto ofrecido 0,05 4 0,2
Publico variado 0,05 3 0,15
Calidad de personal 0,1 4 0,4
DEBILIDADES
No hay organizaciéon departamental 0,15 1 0,15
Inexistencia de un sistema de gestion de | 0.15 1 0.15
calidad.
Toma de decisiones sin fundamento técnico | 0.1 1 0.1
en nuevos proyectos.
No cuenta con variedad de menu. 0.06 2 0.12
Sin instructivo de servicio al cliente. 0.04 2 0.08
TOTAL 1,00 26 2.55

Escala de Ponderacidn :0,0=sin importancia ; 1 gran importancia ;la suma siempre es 1

Escala de Clasificacion: 1 =debilidad importante;2=debilidad menor;3=fortaleza menor;4=fortaleza importante

Resultado : >2,5 mas fortalezas que debilidades ;<2,5 = mas debilidades que fortalezas

Fuente: Propia

Segun muestra la matriz de evaluacién de los factores internos (Fortalezas y Debilidades) el resultado es

de 2.55, es decir existen mas fortalezas que debilidades en la empresa La Tablita.
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Tabla 7: Matriz de evaluacién de factores externos (O&A)

Matriz de Evaluacién de Factores Externos

Oportunidades y Amenazas

Factor Interno Clave Ponderacién Clasificacion Resultado Ponderado
OPORTUNIDADES
Crecimiento de la demanda en servicio a | 0,1 4 0,4
domicilio.
Difusién a través de Internet. 0,1 3 0,3
Estandares de higiene en procesamiento. 0,1 3 0.3
Posibilidad de expansion de la cadena en | 0,2 4 0,8
provincias.
Tendencia del mercado a preferir "comida | 0,1 3 0,3
sana"
AMENAZAS
Variacion en precios de materias primas 0,1 1 0,1
Desabastecimiento de carne 0.1 1 0.1
Regulaciones por instituciones de salud. 0.1 1 0.1
Alta competencia en el mercado. 0.05 2 0.1
Restricciones pico y placa en Quito 0.05 2 0.1
TOTAL 1,00 24 2.6

Escala de Ponderacion :0,0=sin importancia ; 1 gran importancia ;la suma siempre es 1

Escala de Clasificacion: 1 =amenaza importante=amenaza menor=oportunidad menor = oportunidad importante

Resultado : >2,5 mas Oportunidades que amenazas ;<2,5 = mas amenazas que oportunidades

Fuente: Propia

59




"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL

SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA.

QUITO .ANO 2013."

Segun la matriz de evaluacion de los factores externos (Oportunidades y Amenazas) el resultado

es de 2.6, es decir existen méas oportunidades que amenazas en la empresa La Tablita.

3.1.2.3 Matriz de Perfil Competitivo

Mediante la siguiente matriz se analizara a la competencia de la Tablita.

Tabla 8: Matriz de Perfil Competitivo

Matriz de Perfil Competitivo (Debilidades y Fortalezas)

La Tablita del Buffalos Menestras del
Tartaro Negro
. £ 5 £ 5 5 5
Factores de Exito Ponderacién | ‘8§ S B 2 2 'S
General 8 g 8 g 8 g
=} Q o— Q &= [}
= o = o p=] e
k| g 2 g ks §
()] Q [S) Q. ()] =W
Lideres en Carnes al Carbon. 0,15 4 0,6 3 0,45 3 0,45
Servicio a Domicilio inmediato 0,1 4 0,4 3 0,3 4 0,4
Calidad del producto ofrecido 0,15 4 0,6 3 0,45 4 0,6
Pablico variado 0,05 3 0,15 4 0,2 3 0,15
Calidad de personal 0,1 4 0,4 3 0,3 1 0,1
No hay organizacion departamental 0,1 1 0,1 1 0,1 1 0,1
Inexistencia de un sistema de gestion de | 0,1 1 0,1 1 0,1 1 0,1
calidad.
Toma de decisiones sin fundamento | 0,1 2 0,2 2 0,2 2 0,2
técnico en nuevos proyectos.
No cuenta con variedad de mend. 0,05 2 0,1 2 0,1 2 0,1
Sin instructivo de servicio al cliente. 0,1 1 0,1 1 0,1 2 0,2
TOTAL 1,00 26 2,75 2,3 2,4

Escala de Ponderacién :0,0=sin importancia ; 1 gran importancia ;la suma siempre es 1

Escala de Clasificacién: 1 =debilidad importante;2=debilidad menor;3=fortaleza menor;4=fortaleza importante
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Fuente: Propia

3.1.2.4 Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Para realizar el analisis del modelo de las cinco fuerzas de Porter se tomara en cuenta las
matrices de los escenarios externos e internos, matriz FODA y matriz de perfil competitivo Es
preciso conocer también los principales elementos del mercado que sirven de base a las cinco

fuerzas que intervienen en un sector industrial:

e Competidores Directos: Los competidores directos de la Tablita son : Las Menestras del

Negro y Buffalos como se vio en la matriz de perfil competitivo.

e Clientes: Variado

e Proveedores: Los proveedores con los que cuenta La Tablita son los siguientes:

Tabla 9: Proveedores de La Tablita

PROVEEDOR SUMINISTRO
PRONACA Carnes Blancas, huevos, mostaza
INDEPENDIENTES Carnes rojas
DANEC Condimentos, abarrotes, aceites
PASTEURIZADORA QUITO Leche
INDEPENDIENTES Papa

61



"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL
SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA.

QUITO .ANO 2013."

CORPORACION EL ROSADO S.A. Pan hamburguesa
INDEPENDIENTES Vegetales

FABRICA JURIS CIA. LTDA. Chorizos, morcillas

ARCA ECUADOR S.A. Gaseosas

DISTRIBUIDORA IMPORTADORA DIPOR S.A. Plasticos

INDEPENDIENTE Suministros de oficina

SPARTAN DEL ECUADOR PRODUCTOS QUIMICOS. | Suministros de aseo y desinfeccion
S.A.

INDEPENDIENTES Carbo6n

e Productos Sustitutivos: Al ser un producto que satisface la necesidad de alimentarse los
productos sustitutivos son variados pueden ser: American Deli ,Hamburguesas El Corral,

KFC, Sushi, Comida china.

e Competidores Potenciales: Los potenciales competidores podrian ser todas las cadenas
dedicadas a la elaboracion de parrilladas como: Homeros Parrilladas, El Lefiador,

Buffalos.

Una vez conocidos los elementos del mercado que sirven de base a las cinco fuerzas se puede

proceder al analisis particular de cada una de ellas:
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Rivalidad entre Competidores

Los competidores directos de la Tablita son:

Las Menestras del Negro y Buffalos como se vio en la matriz de perfil competitivo.

e Identificacion de los competidores

El principal competidor de La Tablita son Las menestras del negro al ofrecer productos similares

y a precios promedio.

e Grado de Diferenciacion
Las dos empresas tienen publico variado y la oferta de carnes asadas, su diferenciacién se podria
dar en la variedad del plato; La tablita ofrece como acompafiante papas y ensalada mientras que

las menestras del negro arroz y menestra.

Otra diferenciacion es que La Tablita del tartaro ofrece carnes exclusivamente al carbon mientras

que las Menestras del negro no lo hacen.

Las dos empresas satisfacen la necesidad de la alimentacion.

e Alcance de la competencia

Las menestras del Negro tiene locales ubicados en:

Quito

Guayaquil
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Esmeraldas
Santo Domingo
Ambato
Quevedo
Riobamba
Portoviejo
Babahoyo
Latacunga
Ibarra

Mientras que la Tablita tiene locales ubicados en:
Quito
Guayaquil
Latacunga
Ibarra

Otavalo
Riobamba

Las menestras del negro tienen mayor alcance en ciudades de la costa ecuatoriana.

Amenaza de entrada de nuevos competidores

e Fidelizacién de Clientes / Imagen de Marca
La amenaza de una nueva entrada de un competidor es baja ya que son lideres en carnes al

carbén, y ofrecen sus productos en tiempos de comida rapida de 8 a 10 min.
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e Publicidad y Marketing

La publicidad que la Tablita utiliza son:

v A través de internet con su pagina web
v Medios televisivos

v Vallas publicitarias

v" Boca a Boca

La publicidad que La Tablita es bastante amplia, mucho mayor al de la competencia.

e Fidelizacién de Clientes / Imagen de Marca
La Fidelizacion de los clientes que la tablita a llegado a tener es muy fuerte segin las encuestas

del buzdn de sugerencias la frecuencia de clientes es alta de 2 a 3 veces por semana.

e Distribucion
La Tablita ofrece sus productos en restaurantes y patios de comida, es decir tiene diversidad de

distribucion de su producto.

Amenaza de productos sustitutivos

La Tablita del Tartaro tiene muchos productos sustitutivos, al ser una empresa que ofrece
alimentos y bebidas existe una amplia oferta, ya que la demanda busca satisfacer la necesidad de
alimentarse. Las personas pueden optar por alimentarse en lugares con comida similar como: Las
menestras del Negro, Buffalos, El Lefiador, hamburguesas el corral, etc. Por lo tanto la amenaza

de productos sustitutivos es alta.
65



"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL
SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA.

QUITO .ANO 2013."

e Agresividad de productos sustitutivos en promocion
Empresas como Menestras del Negro principal competidor constantemente tiene promociones
con combos econémicos para la hora del almuerzo que muchas veces se puede convertir en una
gran ventaja para ellos, ya que la Tablita no cuenta con ningun tipo de promocién, ni combos

econdmicos.

e Coste del Cambio
El costo de los productos sustitutivos es muy variado al existir una amplia variedad de oferta,

por lo que los consumidores pueden cambiar facilmente a productos sustitutivos.

Poder de negociacion de los Proveedores

La Tablita tiene una amplia gama de proveedores, los mismos que son muy importantes al
momento de la elaboracion del producto, para la seleccion de proveedores La Tablita cuenta con
un programa de especializado para calificar a los mejores proveedores; ademas que en tema de
carnicos se maneja un programa especialmente para ello, el mismo que esta detallado en un

manual de Buenas Précticas de Manufactura cumpliendo asi la trazabilidad del producto.

La tablita se ha preocupado mucho en la calidad de los productos que ofrecen sus proveedores

para asi poder brindar un producto de calidad al consumidor.

e Coste de Cambio
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Al existir una gama variada de proveedores, La Tablita puede facilmente cambiarlos si los
mismos no cumplen con los estandares establecidos por la empresa representando un costo

minimo en el cambio.

e Importancia de seleccionar la industria de proveedores
Es muy importante la seleccion de proveedores en la empresa, es por ello que tienen un
programa especial en donde se exige ciertos estandares en cada producto que la empresa utiliza,
ademas del control periddico a cada una de las instalaciones de sus proveedores para verificar

que se cumpla con la calidad del producto ofrecido.

El poder de negociacion con los clientes

Al tratarse de un producto que satisface la necesidad de alimentarse el publico es variado y apto

para todas las edades.

Los compradores de la Tablita son: oficinistas, familias, universitarios, estudiantes, amas de
casa, todos estos segmentos deben ser de un nivel econémico medio, medio — alto ya que el

precio por los productos que ofrece la Tablita va en promedio de entre 6.00 USD a 10.00 USD.

e Lugares de Oferta
El producto puede ser adquirido en Restaurantes asi como en patios de comida, el poder de
negociacion es alto ya que el cliente puede elegir consumir el producto en un lugar independiente

como lo son los restaurantes de la cadena o en un patio de comidas por el mismo precio.
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En Resumen las cinco fuerzas de Porter aplicadas a la Tablita se muestran en el siguiente grafico:

Graéfico 7: Analisis de las cinco fuerzas de Porter
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3.1.3 Analisis de los Procesos en el area de Operaciones

La Tablita maneja los siguientes procesos en el area de Operaciones:
» Recepcion de productos en Local
> Preparacion de Apertura
» Atencion al cliente en Local
» Atencion Via Call Center- Entrega a Domicilio
» Preparacion para cierre de Local
Procesos actuales del &rea de Operaciones de La Tablita

Grafico 8: Descripcion de Procesos actuales del &rea de Operaciones de La Tablita

PROCESO ACTUAL

MACROPROCESO: OPERACIONES

1. DESCRIPCION DEL MACROPROCESD

LTG-F  OPERACIONES

LTG-F-01 OPERACIONES

LTG-F-01.01 RECEPCION DE PRODUCTOS EN LOCAL

LTG-F-01.02 PREPARACION PARA APERTURA

LTG-F-01.03 ATENCION AL CLIENTE EN LOCAL

LTG-F-01.04 ATENCION ViA CALL CENTER - ENTREGA A DOMICILIO

LTG-F-0105 PREPARACION PARA CIERRE ¥ CIERRE DE LOCAL.

Fuente: Sofia Montenegro. Encargada de Proyectos en La Tablita
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Grafico 9: Proceso para Recepcion de productos en Local

Operaciones Financiero
Proveedor externo o Interno Administrador del Local Qowch Operativs / Personal Analista Asistente
Couch Administrativo Operativo Local Contahle Contable

B
M
e Intem.
e

ngresa a kecal para Revisa calidad Fima doaymento de :
entregar producto o servico rechido Ly m*#?mas de Fin :
p registro de \, J '
senico. entregade . H
martenimiento H
[ ¥ i
Soficita ransferenda Sofidta autorizacion Reche & cioy Autoriza :
. : ciema transferencia . H
de producty requendo transferancia de erada cal [—- transferencia de : H :
a otrolocal producto. = criggy producto en sisteiz ; . ;
Sy i
! i
Fin H :
i
=1 H
1 2 [_ remi:
; Revisa calidady ngresa entrega en : B B
;?'es: :_;c:g »  cantidad de sstema (nota de i | |
e producto entregado recepoion). —gs H H H
Guia de e H i i
remisldn SGC i ! ! :
~ -
Coloca & producto
Genera notade - Ciema el padidoen - en lugar
crédito odébito. sistema predeeminade pam
&l mismo.
Tirilies ¥ :
e an i i i I
j‘ Recibe yfirma ;| Entrega tirlla de Archiva copia de rerEr::;De“iu de - Readliza o ajust sﬁuﬁ;:;h::
documento de e - ingreso 3l proveedor ngreso y copia de . ari injng-es [— pedido para | reso de producios
recepcion t extemo guia de remision gina siguientes dias. nd
: contabilidad en local.

i [~ Mol : : : :
; Hom Gula de i i : i
l : @2.1‘:1 [ “Wm : ; ! ,f—'—Fin 3 ;
i T o ; ‘ i pN J i

Redne todos los i H : : .
H i H i Revisa yreche
'\;re'.laos ge\eﬂm:bs : L Trilias - '?'ll—:b tirillas de ingreso con
en lasemanay : : me | el H
——

la factura respectva.

gen era Botura. : ; i i
[ sl | =

Fn )

EI En general todos los uctos a recibirse cumplen el mismo fujo a excepcion del servido de recamade gas metano, segin consume del localy horario de entrega del proveedor.

El ingress en &l sizterna SGC (Sistemade Gegtion de Compras) sfects dire gtaments al nventsrio del locs

Fuente: Sofia Montenegro. Encargada de Proyectos en La Tablita.
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Grafico 10: Proceso para Preparacion para apertura
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Continuacion del Proceso

Operaciones
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Continuacion del Proceso

Operaciones
Parrillero Motorizado Cocinero-despachador(a) Administrador({a)
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|La elaboracion de la ensalada pusde extenderse alo largo del dia si es un local con alta demanda de produco

Fuente: Sofia Montenegro. Encargada de Proyectos en La Tablita.
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Grafico 11: Proceso de Atencion al Cliente en el Local

Operaciones

Cliente Cajero (a) Administrador(a)
- ) ; Saluda y le indica
[T — d 'gls::aja ol + #| gue estasendo
H atendido.
L Evalia dtematvas y Recie o pedido del - S“g:;ec‘:ﬂ;i‘:es
realiza el pedide. cliente pedide
|
Ra;ii?ﬁ:scyde I Repite el pedido find mforma & valor totl
cambios especioos can adicionales y » de la orden.
en la orden. cambios
T
Consuitasi es
L Aceﬁam noel.:' valor # factura con nombre o
. : a consumidor final.
Entrega datos para o | Consultalaforma de ‘J
generar Bidura. = page
Entraga pago (tareta |4 : Ventas contarjeta de orédito o cheque o ZFJD'\JI\ -
erédito o chegue). : - contado? "
Recie frjea de G & H - -
l » cridtoygenem | — ‘-’E"ide"’ 3",“'1' i Genera fadura-
boucher para firma pedido acrédito. i pedido 3l contado
I i
i : b
Fimna boucher y H Entrega orden de Recibe efedivo,
factu - dido a + # pedidofactura a  [#——— cuentay almacena
credito. : cliente para fimma en caja
¥ N Entraga ficha con —HKA-\
nimero de orden NS
. Entrega orden de B
y Recibe orden de -
Firma Orden de . pedido onginala 1
®_. pedido-factura H P'E"_.I“r’ri“;’f”“ cliente eindica : ;
tiempo de espera

EI |L.:rs actvidades de ipma de pedido en caja son compartidas por & cajerofa) y el admin=tradoria) dependiendo del horaro porla siuacion especfica dellocal.
Propietario del proceso
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Continuacion de Proceso

Operaciones
Cliente Cajero(a) Administrador(a) Cocinero-despachador(a) Salonero(a) Parrillero
] i i
Recibe pedide Coloca copia rosada Retimy revisa Escucha pecei:in f:
realizadoy tiempo T | en drea de despacho T P pedido (copia L4 ozm?ac =
de entrega aprox. H para despadhador. H rosada) de caja W;iﬁ:m =n
H ndica envoz 3t el : Solicita & pedido de Seleccion y cocina
y H . -
T'elrsr‘l‘:c,rﬁﬁjzsp?a H PEC"T:D::D"ES a CATES 3 pambero. piezas sagln pedido.
: z z
Amna bandsja para H H T .
Alistay prepara y | | I=Mpo g8 coocion
pedido de bebigas [ 7| Clente o0 Enmlac) enparmila |
' i i /
_+_|_a i i |
Recoge recipientes . . . Coloca piezas
con carne yooboca | ! ! camicas cocidas en
en bands@a. junto [ : recipiente para
con las papas. H H entrega.

'

Termina de ammar la Entrega en la mesa

bandeja con el pedido al cliente, H
cubiertos y segin fichay orden | |
servilistas. de padido. H
v ] i /i\ :
. : : i N A i
Recibe pedido de : : i Werifica pedido " v H
cames, <4 : : : entregado: enlista |, | Uama 3 cliente IL :
complementosy | : | | ftems que recibe el scen‘:I;;T Sgngid? ;

bebidas. : : : cliente. P
i i
I | |

Solicta exras: ' Entrega
salsas, sal sorbetes, H > I extras H
ete : : : a pedido. i
\_J Fin ;l

|F_=.Ias actvidades pueden realizarlas en un memento ded dia &l administrador o el cajer depe ndendo dela hora de la operacién y naturaleza dellocal |
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Graéfico 12: Proceso Atencién Via Call Center — Entrega a Domicilio

Operaciones Sistemas
Administrador(a) / _ - ) _ N
Subadministrador(a) local Administrador Call Center Telefonista Call Center Analista Sistemas Cliente
i !
i H
: i
Enciende y conecta 1 :
equipos: teléfono y H
COmputadoras. i :
_ i i i
cAeR ! ) : i
Abre sisemas & X N 3 H
— i Sofidta apoyo 3 ! Recibs solidtud de H
consxian dehn bca';:- e proclen Sie| deparamens de | o ysedrgeal |
= Gespacho ¥ - sisemas 1 arza de call center. H
facturadion H
a ;
Mo ! ;
] i
Indica novedad y : Revisa y soludona H
detales especiiicos L2 problema si es i
de problema factible.
I i
¥ : i
4| i H H
Ah’e)' regorta Pm.ﬁden.a:n pan E i
aperurade acaja a [ i contingencia: repore i E
P pedidos via H H
domicilios et H i
telefonica. H H
= a
Confimma cadiges de Rechbe aviso de
o Conf 'rnala:-e;t:a de la apertwra: codigo o problemas en !
¥| o33 atal cENtErs 20 " de conexién y caja COnexion y resuehe :
«cada local y i
abiera H problema. H
[ o i i
H ' H H
Entrega informacion Confirma con local !
de producios con H producto con sobre Confirma con local
solbre siock o sin e T+ + stock o con baja  je—o| producio no
rotacion, y productos : ; rotacion para dispon ible en stock
no disponi bles. i i mipuisar.
Anota en pizama
informacion de
> producios
dispon ibles en &
local.
EI Bl reportar pedidos via telenica a bos locales es una actividad muy eventual pero si s= ha evidencado en
la operadin del call center y es principalme nie por problemas con &l proveedor extemno de intemet.
Prooietario del oroceso
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Continuacién del Proceso

Operaciones
Administrador Call _
[ Telefonista Gall Center
Cliente Center
Elige compra y Hef::ib'e lamada Saluda al dients Regrsratipo de
manca e 1800 - > o |njgx_esacam A #  segln protocolo o Nes| llamada quenoes
TABLITA i i ascrips para realizar pedido.
Indica el nimero de : Sclicita nimero de
: : cédula al clients | Consultaforma e
pago
: ngresa en sistemna el
[ T # nimero de cidula
: del cliente
Indica a clients la
no cobertura y - ')
: termina »_Fin
Indicadatos " : Solicta datos d conversacion.
personales ™ H cliente 'y
: No y
Solicta tipo. nimero _ .
codigode Indica en sisiema
Ingresa y verifica y codg pago al contado y
L C!':a UI;;;U:E #| datos ingresados segu;da\;léc:h e «cambic a llevar.
regisiro i para la facira & crédito
Realza el pedide  [#
ngresa en el pedido
la ormade pagoy [+
Tomay registraen - iocal 3 enviarse.
s o e ST o 7 eras
cliente. ped ¢
Redliza sjusies y ] ndicaa cliente la
cambios al pedido hora y e tiempo
rox. de entrega,
Completa pedido con = sedesp gg Y
| » adicionales y » Verifica p_edcc con || Con"lrrravaln_'de la
complementos &l cliente compra 3 diente +
{salsas, bebidas)
Acepta el wlortotal Verifica pedidoy
de la compra L+ reingresa tems con
todos los cambios.
' !
Elabora registros .
= - Emviapedido al local 3
para emre_gaa - via sistema
jefe inmediaio.
4

|EI protocolo al recibir la llamada por |a lefonisa es llamado «saip call centers y es parte de la induccion y capacitacion 3l personal nuevo.
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Operaciones
Administrador Call . - - - -
ter Telefonista Call Center Administrador(a) Cajero(a) Despachador Motorizado Parrillero CLIENTE
3
c i ' ; 5 |
uﬂ“'—"j-’ alloca : Recke pedide en ! : i (&)
cuzquier . sigtema o por via H H 1 A ;
olbservacion del | tebefonica H H : i
pedido redizado. i H H i '
: i ! ! Escucha pedido de
: H H H o cames yadelant
H colocando piezas en
; pamilla. H
i ¥ i
: H mprime _:rden de MJistay prepara
: - pecgrc:—'ﬂ..':i ¥ bebidas sclicitadas =, ; ; :
: : rega a o Seleccionay cocina
: ! despachadpr en - piezas segun pedido. [
1 H Orgen de H
5 ™ H T | peddo-Eciua : H
H [ S i Retiray revisa + i
H H - » pedido (copia H H
i H H rosada) de caa. !

Tiempa de coozion
en parila

3 Recibe reclamo i : ¥
de cliente : i i

H H H P . Arma paquets de
! i ! @_. Solidita &l pedide dz entrega con

cames apamilero.

Coloca piezas
camicas cocidas en

i : : i H recipiente para
H : H H entrega.
S i = ; i

N
i
‘ ‘ H H i  — : i | Fecieyvenfica
! - i ped ido solictado.
: Lla!'ra.:l ocal a ! Indicarazn de i Recoge recipientes
Rec !:edr;d.wcg a\leﬂ};ua’ lacausa . »| demora ytiempo H con carme c:c:lnca
uedEcien : 08 3 g o ' exrade entrega. i en bandeja, junto

indica el fakante con 35 papas.

. Indica al cliente el : Instruye al i Verifica pedido
mlf:lg;:;a:;m‘- " tempo etrade | motorzado [a entregado
Venta: i entrega o ka entrega N : entrega del faltante i especificadoen
" i del falante : 3 cliente : orden de padida. T
H — H
[] : 2| ¥ | peddaTara
v H ! H —T i
. i i c H A 1 Firma pago en
Enviareportes a : : C"’] i Lleva al disnte i efectvo, cheque o
Gerente de H H ! : ¥ pedido realizado con + firma boucher.
Operaciones H : i documento de pago |
i 5 4‘ Bouther : l
H H i o !

/_Ftﬁ. i E : i - i (" Fn )

S - : : i 5 5 ; —

| 1 ”Lasindica:innes entregadas por |a telefonista generaimente son de cambio en la direccion a enregar por ped ido del diems. |

EHExishe" ocasiones que & cliente noadmie el fempo extra de demor y anula & pedido realizado | Propietario del proceso

Fuente: Sofia Montenegro. Encargada de Proyectos en La Tablita
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Graéfico 13: Preparacién para cierre del Local

Operaciones

Cocinero-despachador(a)

Motorizado

Parrillero

Salonero(a)

Administrador(a)

Cajero (a)

Cocinero-d hador(a)

A

Cocinero-d hador(a)
B

v

Limpia areade
cocina: pisos y
paredes.

l

Lava todas las @blas
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L 3
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para elaboracion de
salsas del dia
siguiente

Entrega valores,
fadturas y Boucher -b@
recibidos a ajero.

l

Apoya a la limpieza
de todas las dreas

4

Toma inventario de
productos asu cargo

l

Enirega datos de
inventarc a
administrador.

l

Limpia areade
despacho: pisos
paredes y mesas.

)

Desechascbrantes
de ensaladas no
wendidas a domicilio.

1

siguiente

—
Coloca recipientes de
salsas en ban

dejas
para Benado ded dia

i—‘

Tomainventario de
producios asu cargo

¥

Entrega datos de
inventaric a
administrador.

Colgca basura de
todo e kocal enzona
de retiro por el
recolector.

1

]

Limgia dreade
parrilla: parilla y
pisos.

Recoge todas las
bandsjas y @blas
usadas de las
mesas

Verifica informacian
| recibiday llena

1

Descarga y limpia las
maguinas freidoras.

l

v

Realiza limpieza del
drea de salén

Exirae de congelador]
ca'ne§ para venta
ded dia Sguiente

l

Tomainwen@ro de
produckos asu carge

l

Entrega datos de
mwentario a
administrador.

Coloca fundas
nuevas en iodos los
basureros.

¥

Limpia los bafos de
chientes.

registn de
inventario.

!

¢

Veriica impieza de
todas las dreas.

Recolect de caja
todos los valores y

A 4

documentos
valorados

Reine todas ks
copias de Bcturas
generadas en el dia

Revisa_ aprueba y
ciemre de caja

l

[

-

Entrega valores a

transportadora de
valores.

empresa ¢

Firman ceme de
caja

]

1

Entrega papeieta de

contabilidad.

entregaldepdsito a [—

Enwia por valija ciere
de caja con todos los
documentos 3
contabilidad.

Ciema o local (ciema

puerss y coloca
alarma).

Fin

Elabora ceme de
caa

&

Los documentos que se incluyen en & pagquete de 3 valiia son: papeleta de deposito. retenciones, cupones. tirlla
Ge ciemme del sistema, cieme de miquinas POS y derremanual de cja
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Anélisis de los Procesos y Mejora

Después de haber analizado cada uno de los procesos que la Tablita maneja actualmente en el area

de operaciones se ha llegado a la conclusion que:

En la mayoria de los procesos se utiliza al cocinero como despachador, cumpliendo las dos
funciones , se propone que se tenga personal especializada para cada una de las actividades

con ello se mejoraria la productividad

= En el proceso de atencion via call center del el servicio a domicilio, para su mejora se
propone la implementacion de un sistema automatico para verificar los cddigos que

actualmente se lo realiza de una forma manual con esto efectivizarian tiempo y recursos.

= Se puedo observar que la empresa no tiene procesos estandares para el manejo de quejas y
reclamos, la empresa deberia implementar este proceso tomando en cuenta que el cliente es

lo mas importante para la organizacion.

= En los locales los administradores deben manejar una cantidad considerable de documentos
los mismos que por falta de tiempo son llenados de manera incorrecta o en su defecto no los
llenan, para mejorar este problema se deberia estandarizar el manejo de la documentacion

ademas de su control, analisis y mejora.
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= Finalmente de manera general la mejora deberia darse en la capacitacion para especializar al
personal en el area que manejan para evitar errores, mejor productividad, aprovechar el

tiempo y los recursos al maximo.
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3.1.4 Diagnostico de la situacion actual basado en el criterio de la norma 1SO 9001:2008

Si se quiere encaminar en un sistema de gestion de calidad, la norma més utilizada y apta para el caso de la
Empresa la Tablita, es la ISO 9001:2008 y su aplicacion, la norma especifica los requisitos para los sistemas
de gestion a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan las expectativas de sus clientes, ademas de los requisitos reglamentarios que le sean de aplicacion.

El objetivo de la aplicacion de esta norma es aumentar la satisfaccion del cliente.

Es importante analizar en qué medida se da el funcionamiento cotidiano de la Empresa La Tablita ajustado a
los requisitos de la norma ISO 9001:2008, y la situacion de la organizacién frente a ésta, se elabord la
siguiente tabla, en la cual se toma cada requerimiento de la norma y se transforma en pregunta para

relacionar la situacion de la organizacion frente a cada item.

Tabla 10: Matriz de Diagndstico

PUNTOS DE PREGUNTAS DE REFERENCIA Sl PARCIAL | NO
EVALUACION

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

a) Se determinar los procesos necesarios para | X
el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion

X
b) Se determinar la secuencias e interaccién
de estos procesos?
c) Se determinar los criterios y los métodos X

4.1 Requisitos Generales | necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos
sean eficaces?
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d) Se asegura la disponibilidad de recursos e X
informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos?

e) Se realizar el seguimiento, la medicién X
cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos. ?

f) Se han implementado las acciones X
necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos
procesos?

a) Tienen la documentacion del sistema de X
gestion de la calidad incluido declaraciones
documentadas de una politica de la calidad y
de objetivos de la calidad?

b) Tienen un manual de la calidad? X

¢) Tienen los procedimientos documentados y X
registros  requeridos por esta norma
internacional?

d) Tienen los documentos, incluidos los X
registros que la organizacion determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus
procesos?

4.2 Requisitos de
la Documentacién

4.2.1 Generalidades

a ) Se establece el alcance del sistema de
gestion de la calidad, incluyendo los detalles
y la justificacion de cualquier exclusion
(véase 1.2)?

b) Se establece los procedimientos X
documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad, o referencia a los
mismos?

c) Se establece una descripcion de la X
interaccion entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

4.2.2 Manual de Calidad
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X
a)Se establece un procedimiento
documentado que defina los controles
necesarios para aprobar los documentos en
cuanto a su adecuacion antes de su emision?
b) Se establece un  procedimiento X
documentado que defina los controles
necesarios para revisar y actualizar los
documentos cuando sea necesario Yy
aprobarlos nuevamente?
c) Se establece un  procedimiento X
documentado que defina los controles
8 necesarios para asegurarse de que se
S identifican los cambios y el estado de la
S version vigente de los documentos?
8
g d) Se establece un procedimiento X
- documentado que defina los controles
© necesarios para asegurarse de que las
= versiones pertinentes de los documentos
5 aplicables se encuentran disponibles en los
&,,)_ puntos de uso?
N
¥ e) Se establece un  procedimiento X
documentado que defina los controles
necesarios para asegurar de que los
documentos permanecen legibles y facilmente
identificables?
f) Se establece un  procedimiento X
documentado que defina los controles
necesarios para asegurarse de que los
documentos de origen externo, que la
organizacion determina que son necesarios
para la planificacion y la operacion del
sistema de gestion de la calidad, se identifican
y que se controla su distribuciéon?
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g) Se establece un procedimiento X
documentado que defina los controles
necesarios para prevenir el uso no
intencionado de documentos obsoletos, vy
aplicarles una identificacién adecuada en el
caso de que se mantengan por cualquier
razén?

¢ Los registros establecidos para proporcionar X
evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del
sistema de gestiobn de la calidad estan
controlados?

¢Establece la organizacion un procedimiento X
documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencién y la disposicién de
los registros?

¢Permanecen los registros legibles, facilmente | X
identificables y recuperables?

4.2.4 Control de los registros

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

a) La alta direccion proporciona evidencia
de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como con la
mejora  continua de su eficacia
comunicando a la organizacion la
importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios?

b) La alta direccion proporciona evidencia
de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como con la
mejora continua de su  eficacia

5.1 Compromiso de la
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direccion estableciendo la politica de la calidad?

c) La alta direccion proporciona evidencia X
de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como con la
mejora continua de su eficacia asegurando
gue se establecen los objetivos de la
calidad?

d) La alta direccion proporciona evidencia X
de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como con la
mejora continua de su eficacia llevando a
cabo las revisiones por la direccion?

e) La alta direccién proporciona evidencia X
de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como con la
mejora continua de su eficacia asegurando
la disponibilidad de recursos?

¢Asegura la alta direccion que los | X
requisitos del cliente se determinen y se
5.2 Enfoque al cliente cumplan con el propoésito de aumentar la
satisfaccion del cliente?
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La alta direccion se asegura de que la X
politica de la calidad :

a) sea adecuada al proposito de la
organizacion?

b) incluya un compromiso de cumplir con X
los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la
5.3 Politicas de calidad calidad?

¢) proporcione un marco de referencia para X
establecer y revisar los objetivos de la
calidad?

d) sea comunicada y entendida dentro de la X
organizacion?

€) es revisada para su continua adecuacion.

¢Asegura la alta direccion qué los objetivos, X
incluyendo aquéllos necesarios para cumplir
los requisitos para el producto, se establecen
en las funciones y niveles pertinentes dentro
de la organizacién?

¢Los objetivos de la calidad son medibles y X
coherentes con la politica de la calidad?

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4 Planificacion a) ¢Asegura la lata direccién que la X
planificacion del sistema de gestion de la
calidad se realiza con el fin cumplir los
requisitos citados en el apartado 4.1, asi
como los objetivos de la calidad?

b) ¢Asegura la lata direcciéon mantener la X
integridad del sistema de gestion de la
calidad cuando se planifica e implementa
cambios en este?

5.4.2 Planificacion del SGC
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¢Se ha asegurado la alta direccién de que las
responsabilidades y autoridades estén
definidas y sean comunicadas dentro de la
organizacion?

5.5.1 Responsabilidad y

autoridad

a) ¢Se asegura de que se establezcan,
implementen, y mantengan los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la
calidad?

b) ¢Se informa a la alta direccién sobre el
desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de
mejora?, y

5.5 Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

C) ¢Se asegura de gque se promueva la toma | X
de conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la organizacion?

5.5.2 Representantes de la direccion

¢Se asegura la alta direccion de que se X
establezcan los procesos de comunicacién
apropiados dentro de la organizacién y de
que la  comunicacion se  efectle
considerando la eficacia del sistema de
gestion de la calidad?

5.5.3 Comunicacion
interna

¢Revisa la alta direccion el sistema de X
gestion de la calidad de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de
su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas?

5.6.1
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5.6 Revision por la ¢Incluye la revision por la alta direccion la X
direccion evaluacion de oportunidades de mejora y la

necesidad de efectuar cambios en el sistema
de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la
calidad?

¢Se mantienen registros de las revisiones X
por la direccién?

a) ¢Incluyen la informacién de entrada para X
la revision por la direccion los resultados de
auditorias?

b) ¢Incluyen la informacion de entrada para
la revision por la direccion la
retroalimentacion del cliente?

X
c) ¢Incluyen la informacién de entrada para
la revision por la direccion el desempefio de
los procesos y conformidad del producto?

X

d) ¢Incluyen la informacion de entrada para
la revision por la direccidn el estado de las
acciones correctivas y preventivas?

5.6.2 Informacién de entrada para la revision

X
e) ¢Incluyen la informacién de entrada para
la revision por la direccion las acciones de
seguimiento de revisiones por la direccién
previas?
X

f) ¢Incluyen la informacion de entrada para
la revision por la direccion los cambios que
podrian afectar al sistema de gestién de la
calidad?, y
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g) ¢Incluyen la informacion de entrada para
la revision por la direccion las
recomendaciones para la mejora?

a) ¢Incluyen los resultados de la revisidn X
por la direccién todas las decisiones y
acciones relacionadas con la mejora de la
eficacia del sistema de gestién de la calidad
Y Sus procesos?;

b) ¢Incluyen los resultados de la revision X
por la direccion todas las decisiones y
acciones relacionadas con la mejora del
producto en relacioén con los requisitos del
cliente?,y

c) ¢Incluyen los resultados de la revision | X
por la direccién todas las decisiones y
acciones relacionadas con las necesidades
de recursos?

5.6.3 Resultados de la Revision

6. GESTION DE LOS RECURSOS

a) ¢Se determina y proporciona los recursos X
necesarios para implementar y mantener el
sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia?, y

6.1 Provision de los
recursos b) ¢Se determina y proporciona los recursos | X
necesarios para aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos?
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¢El personal que realice trabajos que afecten | X
a la conformidad con los requisitos del
producto es competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas?

6.2.1 Generalidades

a) ¢Se determina la competencia necesaria | X
para el personal que realiza trabajos que

2 afectan a la calidad del producto?
[
(3]
6.2. Reclirsos Q b) Cuando sea aplicable, ;se proporciona | X
Humanos 8 formacion o tomar otras acciones para
3 lograr la competencia necesaria?
£
i=] c) ¢Se evalla la eficacia de las acciones | X
> | tomadas?
h=t
[&]
g d) ¢Se aseguran de que su personal es X
S consciente de la pertinencia e importancia
< de sus actividades y de como contribuyen al
S logro de los objetivos de la calidad?,
o
D
g e) ¢Se mantiene los registros apropiados de | X
8 la educacion, formacion, habilidades y
N experiencia (véase 4.2.4)?
N
©
a) Cuando sea aplicable, ¢incluye la| X
infraestructura edificios, espacio de trabajo
6.3 Infraestructura y servicios asociados?

b) Cuando sea aplicable, ¢incluye la| X
infraestructura equipo para los procesos,
(tanto hardware como software)?, y

c) Cuando sea aplicable, ¢incluye la| X
infraestructura servicios de apoyo tales
(como transporte 0 comunicacion)?
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¢Determina y gestiona la organizacion el | X
ambiente de trabajo necesario para lograr la

6.4 Ambiente de trabajo conformidad con los requisitos  del

producto?

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

a) ¢Determina la organizacion, cuando sea X
apropiado, los objetivos de la calidad y los
requisitos para el producto?

b) ¢Determina la organizacion, cuando sea | X
apropiado, la necesidad de establecer
procesos y documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto?

21 Planificaciéon de | c¢) ¢Determina la organizacion, cuando sea X
-1 rlaniticacion de-1a 1 anropiado, las actividades requeridas de
realizacion del producto verificacion,  validacion,  seguimiento,

medicion, inspeccion y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los
criterios para la aceptacion del mismo?

d) ¢Determina la organizacion, cuando sea | X
apropiado, los registros que sean necesarios
para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos? (véase
4.2.4)

a) ¢Determina la organizaciéon, los X
requisitos  especificos por el cliente,
incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la
misma?

b) ¢Determina la organizacion, los | X
requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso especificado o para el
uso previsto, cuando sea conocido?

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el
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c) ¢Determina la organizacion, los| X
requisitos  legales y  reglamentarios
aplicables al producto,?, y

d) ¢Determina la organizacion, cualquier | X
requisito adicional que la organizacion
considere necesario.?,

¢Revisa la organizacion los requisitos X
relacionados con el producto?

a) ¢Se efectla antes de que la organizacion | X
se comprometa a proporcionar un producto
al cliente (por ejemplo envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos,
aceptacion de cambios en los contratos o
pedidos) y se asegura de que estan definidos
los requisitos del producto?

1.2 Procesos
relacionados con
los clientes

b) ¢Se efectla antes de que la organizacion X
se comprometa a proporcionar un producto
al cliente (por ejemplo envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos,
aceptacion de cambios en los contratos o
pedidos) de que estan resueltas las
diferencias existentes entre los requisitos
del contrato o pedido y los expresados
previamente?

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el

c) ¢Se efectla antes de que la organizacion | X
se comprometa a proporcionar un producto
al cliente (por ejemplo envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos,
aceptacion de cambios en los contratos o
pedidos) de que la organizacion tiene la
capacidad para cumplir con los requisitos
definidos?

producto
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¢Se mantiene registros de los resultados de X
la revision y de las acciones originadas por
la misma (véase 4.2.4)?

¢Cuando el cliente no proporcione una | X
declaracion documentada de los requisitos,
la organizacién confirma los requisitos del
cliente antes de la aceptacion?

¢Cudndo se cambien los requisitos del X
producto, la organizacién debe asegurarse
de que la documentacion pertinente sea
modificada y de que el personal
correspondiente sea consciente de los
requisitos modificados?

a) ¢Se determinan e implementan X
disposiciones eficaces para la comunicacién
con los clientes relativas a informacion
sobre el producto?,

b) ¢Se determinan e implementan X
disposiciones eficaces para la comunicacion
con los clientes relativas a las consultas,
contratos o atencién de pedidos, incluyendo
las modificaciones?,

c) ¢Se determinan e implementan | X
disposiciones eficaces para la comunicacién
con los clientes relativas a la
retroalimentacion del cliente, incluyendo
sus quejas?

7.2.3 Comunicacion con los clientes

¢Se planifica y controla el disefio y| X
desarrollo del producto?

a) ¢Se ha determinado durante la| X
planificacion del disefio y desarrollo las
etapas del disefio y desarrollo?

Planificacion del

7.3.1
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b) ¢Se ha determinado durante Ia X
planificacion del disefio y desarrollo la
revision,  verificacion y  validacion,
apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo?
c) ¢Se ha determinado durante la| X

oL planificacion del disefio y desarrollo las
7.3  Disefo vy responsabilidades y autoridades para el
desarrollo disefio y desarrollo?

¢Se ha gestionado las interfaces entre los | X
diferentes grupos involucrados en el disefio
y desarrollo para asegurarse de una
comunicacion eficaz y una clara asignacion
de responsabilidades?

¢Se ha actualizado los resultados de la | X
planificacién, segin sea apropiado, a
medida que progresa el disefio y desarrollo?

;Se determinan los elementos de entrada | X
relacionados con los requisitos del producto
y se mantienen registros? (vease 4.2.4).

a) ¢Incluyen los elementos de entrada los | X
requisitos funcionales y de desempefio?

b) ¢Incluyen los elementos de entrada los | X
requisitos  legales y  reglamentarios
aplicables?

c) ¢Incluyen los elementos de entrada la | X
informacion proveniente de disefios previos
similares, cuando sea aplicable?

d) ¢Incluyen los elementos de entrada | X
cualquier otro requisito esencial para el
disefio y desarrollo?

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
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¢Se proporcionan los resultados del disefioy | X
desarrollo de manera adecuada para la
verificacion respecto a los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo, y se
aprueban antes de su liberacion?

a) ¢Cumplen los resultados con requisitos | X
de elementos de entrada para el disefio y
desarrollo?

b) ¢Proporcionan los resultados informaciéon | X
apropiada para la compra / la produccion y
la prestacion de servicios?

¢) ¢Contienen los resultados criterios de X
aceptacion del producto?

d) ¢Especifican los resultados las| X
caracteristicas del producto que son
esenciales para el uso seguro y correcto?

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

a) ¢Se realizan revisiones sistematicas del X
disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado evaluando la capacidad de los
resultados de disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos?

b) ¢Se realizan revisiones sistematicas del X
disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado identificando cualquier
problema y proponiendo las acciones
necesarias?

7.3.4 Revision del disefio y

desarrollo
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¢Incluyen los participantes en dichas X
revisiones a los representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de
disefio y desarrollo que se esta(n)
revisando?

¢Se mantienen registros de los resultados de X
las revisiones y de cualquier accion
necesaria (véase 4.2.4)?

o ¢Se realiza la verificacion, de acuerdo con X
b -ge 7
3 lo planificado (vease 7.3.1), para asegurarse
S de que los resultados del disefio y desarrollo
K3} cumplen los requisitos de los elementos de
c entrada del disefio y desarrollo?
O
g o ¢Se mantienen registros de los resultados de X
"q:: = la verificacion y de cualquier accion que sea
> £ | necesaria (véase 4.2.4)?
03
™ O
M~ >N
X
¢Se realiza una validacion del desarrollo y
disefio de acuerdo con lo planificado (véase
o 7.3.1) para asegurarse de que _eI producto
= resultante es capaz de satisfacer los
S requisitos para su aplicacion especificada o
g uso previsto, cuando sea conocido?
>
o . v
< ¢Se completa la validacion antes de la| X
2 entrega o implementacién del producto
S siempre que sea factible?
[
o - - ——
Q ¢Existen registros de la validacion del X
% disefio y desarrollo y de cualquier accion
> que sea necesaria?
©
@
N~

97



"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL SERVICIO
DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA. QUITO .ANO

2013

¢Se identifica y mantiene registros respecto X
los cambios del disefio y desarrollo que
incluyen la revision, la verificacion y la
validacién segun sea apropiado, y se
aprueba antes de su implementacion?

disefio y

¢Incluye la revision de los cambios del X
disefio y desarrollo la evaluacién del efecto
de los cambios en las partes constitutivas y
en el producto ya entregado?

de cambios del

¢Se mantiene registros de los resultados de X
la revision de los cambios del disefio y
desarrollo y de cualquier accion que sea
necesaria?

7.3.7 Control

desarrollo

7.4 Compras ¢Se asegura que el producto adquirido X
cumple los requisitos de compra
especificados?

¢El tipo y el grado del control aplicado al | X
proveedor y al producto adquirido dependen
del impacto del producto adquirido en la
posterior realizacion del producto o sobre el
producto final?

¢Evalla y seleccionan la organizacién los | X
proveedores en funciéon de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con
los requisitos de la organizacion?

7.4.1. Proceso de compras

¢Se establecen los criterios para la| X
seleccidn, la evaluacion y la re-evaluacion?
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¢Se  mantienen los registros de los X
resultados de las evaluaciones y de
cualquier accion necesaria que se derive de
las mismas (véase 4.2.4)?

a) ¢Describe la informacion de las compras
el producto a comprar, incluyendo cuando
sea apropiado, los requisitos para la
aprobacion del producto, procedimientos,
procesos y equipos?

b) ¢Describe la informacion de las compras X
el producto a comprar, incluyendo cuando
sea apropiado los requisitos para la
calificacion del personal?

¢) ¢Describe la informacion de las compras X
una descripcion el producto a comprar,
incluyendo cuando sea apropiado los
requisitos del sistema de gestion de la
calidad?

7.4.2 Informacién de las compras

¢Asegura la organizacion la adecuacion de | X
los requisitos de compra especificados antes
de comunicérselos al proveedor?

¢Establece e implementa la organizacion la | X
inspeccién u otras actividades necesarias
para asegurarse de que el producto
comprado cumple los requisitos de compra
especificados?

¢Se establece en la informacion de compra | X
las disposiciones para la verificacion
pretendida y el método para la liberacion
del producto cuando la organizacion o su
cliente quieran llevar a cabo la verificacion
en las instalaciones del proveedor?

7.4.3 Verificacion de los productos

comprados
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a) ¢Se planifica y se lleva a cabo la| X
produccion y la prestacion de servicio bajo
condiciones controladas incluyendo la
disponibilidad  de informacion  de
caracteristicas del producto?
7.5 Produccion y b) ¢Se planifica y se lleva a cabo la| X
prestacion de produccion y la prestacion de servicio bajo
servicios condiciones controladas incluyendo la

disponibilidad de instrucciones de trabajo,
cuando sea necesario?

c) ¢Se planifica y se lleva a cabo la| X
produccién y la prestacion de servicio bajo
condiciones controladas incluyendo el uso
de equipo apropiado?

d) ¢Se planifica y se lleva a cabo la| X
produccion y la prestacion de servicio bajo
condiciones controladas incluyendo la
disponibilidad y uso de dispositivos de
medicion?

e) ¢Se planifica y se lleva a cabo la| X
produccién y la prestacion de servicio bajo
condiciones controladas incluyendo la
implementacion del seguimiento y la
medicion?

f) ¢Se planifica y se lleva a cabo la| X
produccion y la prestacion de servicio bajo
condiciones controladas incluyendo la
implementacion de actividades de liberacion
entrega y posteriores a la entrega del
producto?

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion de servicio
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¢Valida la organizacion todo proceso de | X
produccién y de prestacion del servicio
cuando los productos resultantes no pueden
verificarse ~ mediante  seguimiento 0
medicion posteriores y, como consecuencia,
las deficiencias aparecen 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.

a) ¢Se han establecido disposiciones para | X
los procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable los criterios definidos para la
revision y aprobacion de los procesos?

b) ¢Se han establecido disposiciones para | X
los procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable la aprobacion de equipos vy
calificacion del personal?

c) ¢Se han establecido disposiciones para | X
los procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable el wuso de métodos 'y
procedimientos especificos?

d) ¢Se han establecido disposiciones para | X
los procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable los requisitos de los registros
(véase 4.2.4)?

e) ¢Se han establecido disposiciones para X
los procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable la revalidacion?

7.5.2 Validacidn de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

¢Cuando sea apropiado, la organizacion | X

S | e .
& | identifica el producto por medios
- B adecuados, a través de toda la realizacion
w @ | del producto?
~ =2
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¢ldentifica la organizacion el estado del | X
producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de toda la
realizacion del producto?

¢Cuando la trazabilidad sea un requisito, la | X
organizacion controla la identificacién Gnica
del producto y mantiene registros (véase
4.2.4)?

¢Cuida la organizacion los bienes que son | X
propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacion o estén siendo
utilizados por la misma?

¢ldentifica, verifica, protege y salvaguarda | X
los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizaciéon o
incorporacién dentro del producto?

Si cualquier bien que sea propiedad del | X
cliente se pierde, deteriora o de algin otro
modo se considera inadecuado para su uso,
¢la organizacion informa de ello al cliente y
mantener registros? (véase 4.2.4).

7.5.4 Propiedad del cliente

¢La organizacion preserva el producto
durante el proceso interno y la entrega al
destino  previsto para mantener la
conformidad con los requisitos?

¢Incluye  segin  sea  aplicable, la| X
preservacion la identificacion,
manipulacién, embalaje, almacenamiento y
proteccion?

7.5.5 Preservacion del producto
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¢Determina la organizacion el seguimiento | X
y la medicion a realizar y los equipos de
seguimiento y medicién necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad
del  producto con los  requisitos
determinados?

¢Establece la organizacién procesos para | X
asegurarse de que el seguimiento vy
medicion pueden realizarse y se realizan de
una manera coherente con los requisitos de
seguimiento y medicion?

a) ¢Cuando sea necesario asegurarse de la | X
validez de los resultados, el equipo de
medicion calibra o verifica, o ambos, a
intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de
medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones se registra la base
. utilizada para la calibracion o la verificacion
medicion (véase 4.2.4)?

7.6 Control de los equipos
de seguimiento y de

b) ¢Cuando sea necesario asegurarse de la | X
validez de los resultados, el equipo de
medicion ajusta o reajusta segun sea
necesario?

¢) ¢Cuando sea necesario asegurarse de la | X
validez de los resultados, el equipo de
medicion identifica para poder determinar
su estado de calibracion?

d) ¢Cuando sea necesario asegurarse de la | X
validez de los resultados, el equipo de
medicion protege el equipo de medicién
contra ajustes que pudieran invalidar el
resultado de la medicion?
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e) ¢(Cuando sea necesario asegurarse de la | X
validez de los resultados, el equipo de
medicion protege el equipo de medicion
contra los dafios y el deterioro durante la
manipulacién, el mantenimiento y el
almacenamiento?

¢Se evalta y registra la validez de los X
resultados de las mediciones anteriores
cuando se detecte que el equipo no esta
conforme con los requisitos?

¢Se toman las acciones apropiadas sobre el | X
equipo y sobre cualquier producto afectado?

¢Se mantiene registros de los resultados de | X
la calibracion y la verificacion (véase
4.2.4)?

¢Se confirma la capacidad de los programas | N/A
informaticos para satisfacer su aplicacion
prevista cuando éstos se utilicen en las
actividades de seguimiento y medicion de
los requisitos especificados? Esto debe
llevarse a cabo antes de iniciar su
utilizacion y confirmarse de nuevo cuando
sea necesario.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

a) ¢Se planifican e implementan los X
procesos de seguimiento, medicion, analisis
y mejora necesarios para demostrar la
conformidad con los requisitos del
producto, esto debe comprender la
determinacion de los métodos aplicables,
incluyendo las técnicas estadisticas, y el
alcance de su utilizacion?
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b) ¢Se planifican e implementan los X
procesos de seguimiento, medicion, analisis
y mejora necesarios para asegurarse de la
conformidad del sistema de gestion de la
8.1 Generalidades calidad, esto debe comprender la
determinacion de los métodos aplicables,
incluyendo las técnicas estadisticas, y el
alcance de su utilizacion?

c) ¢Se planifican e implementan los X
procesos de seguimiento, medicion, analisis
Yy mejora necesarios para  mejorar
continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, esto debe comprender
la determinacién de los métodos aplicables,
incluyendo las técnicas estadisticas, y el
alcance de su utilizacion?

¢Se realiza el seguimiento de la informacién | X
relativa a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacion?

¢Se determina los métodos para obtener y | X
utilizar la informacién relativa a la
percepcién del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos?

a) ¢Se determina si el sistema de gestién de X
la calidad es conforme con las disposiciones
planificadas (véase 7.1), con los requisitos
de esta Norma Internacional y con los
requisitos del sistema de gestion de la
calidad establecidos por la organizacion
cuando se lleva a cabo en intervalos
planificados auditorias internas?

Auditorias | 8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2
Internas
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b) ¢Se determina si el sistema de gestion de X
la calidad se ha implementado y se
mantiene de manera eficaz cuando se lleva a
cabo en intervalos planificados auditorias
internas?

¢Se planifica un programa de auditorias X
tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las éreas a
auditar, asi como los resultados de

8.2 Seguimiento y auditorfas previas?

medicion

¢Se define criterios de auditoria, el alcance X
de la misma, su frecuencia y metodologia?
La seleccion de los auditores y la
realizacion de las auditorias deben asegurar
la objetividad e imparcialidad del proceso
de auditoria. Los auditores no deben auditar
su propio trabajo.

;Se definen en un procedimiento X
documentado, las responsabilidades y
requisitos para planificar y realizar las
auditorias, establecer los registros e
informar de los resultados?

Deben mantenerse registros de las
auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).

¢Se asegura la direccién responsable del X
area que este siendo auditada de que se
tomen las acciones sin demora justificada
para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas?

¢Incluyen las actividades de seguimiento la X
verificacion de las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacion
(véase 8.5.2)?
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¢Aplica la organizacion métodos apropiados X
para el seguimiento, y cuando sea aplicable
la medicién de los procesos del sistema de
gestion de la calidad? Estos métodos deben
demostrar la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados.

Cuando no se alcancen los resultados X
planificados: ¢Se llevan a cabo correcciones
y acciones correctivas, segun  sea
conveniente?

8.2.3 Seguimiento y medicién de

los procesos

¢Se mide y hace un seguimiento de | X
caracteristicas del producto para verificar
gue se cumplen los requisitos del mismo?
Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del
producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas (véase 7.1).

del

¢Se mantienen evidencia de la conformidad | X
con los criterios de aceptacion?

¢Indican los registros la(s) persona(s) que X
autoriza(n) la liberacion del producto al
cliente (véase 4.2.4)?

8.2.4 Seguimiento y medicion

producto

¢Se asegura la organizacion de que el X
producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y
controla para prevenir su uso o0 entrega no
intencionados?

;Se establecer un procedimiento X
documentado para definir los controles y las
responsabilidades y autoridades
relacionadas para tratar el producto no
conforme?

a) ¢Trata la organizacion los productos no | X
conformes tomando acciones para eliminar
la no conformidad detectada?

107



"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL SERVICIO
DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA. QUITO .ANO

2013

b) ¢Trata la organizacion los productos no | X
conformes autorizando su uso, liberacién o
aceptacion bajo concesién por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente?

¢) ¢Trata la organizacion los productos no X
conformes tomando acciones para impedir
su uso o aplicacion prevista originalmente?

d) ¢Trata la organizacion los productos no | X
conformes tomando acciones apropiadas a
los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto
no conforme después de su entrega o
cuando ya ha comenzado su uso?

8.3 Control del producto no
conforme

Cuando se corrige un producto no X
conforme, ¢se somete a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad
con los requisitos?

¢Se mantienen registros (véase 4.2.4) de la X
naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente,
incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido?

¢Se determina, recopila y analiza datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion y para
evaluar donde puede realizarse la mejora
continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad?

¢Incluyen esto los datos generados del X
resultado del seguimiento y medicion y de
cualesquiera otras fuentes pertinentes?
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a) ¢Proporciona el analisis de datos la X
informacion la satisfaccion del cliente
8.4 Analisis de datos (véase 8.2.1)?

b) ¢Proporciona el andlisis de datos la X
informacion sobre la conformidad con los
requisitos del producto?

¢) ¢Proporciona el andlisis de datos la X
informacion sobre las caracteristicas y
tendencias de los procesos y de los
productos, incluyendo las oportunidades
para llevar a cabo acciones preventivas
(véase 8.2.3y 8.2.4)?

d) ¢Proporciona el anlisis de datos la X
informacion sobre los proveedores (véase
7.4)?

¢Se mejora continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad mediante el
uso de la politica, los objetivos, las metas,
los resultados de las auditorias, el andlisis
de datos, las acciones correctivas vy
preventivas y la revision por la direccion?

8.5.1 Mejora continua

¢Son apropiadas las acciones correctivas a X
los efectos de las no conformidades
encontradas?

a) ¢Se ha establecido un procedimiento X
documentado para definir requisitos para
revisar las no conformidades (incluyendo
quejas de clientes)?

8.5 Mejora

8.5.2 Acciodn correctiva

b) ¢Se ha establecido un procedimiento X
documentado para definir los requisitos para
determinar causas de las no conformidades?
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¢) ¢Se ha establecido un procedimiento X
documentado para definir los requisitos para
evaluar necesidades de adoptar acciones
para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir?

d) ¢Se ha establecido un procedimiento X
documentado para determinar e
implementar las acciones necesarias?

e) ¢Se ha establecido un procedimiento X
documentado para registrar los resultados
de las acciones tomadas (véase 4.2.4)?

f) ¢Se ha establecido un procedimiento X
documentado para definir los requisitos para
revisar la eficacia de las acciones
correctivas tomadas?

¢Determina la organizacion acciones para X
eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia?

¢Son las acciones preventivas apropiadas a X
los efectos de los problemas potenciales?

a) ¢Se ha establecido un procedimiento X
documentado para definir los requisitos para
determinar  las no  conformidades
potenciales y sus causas?

b) ¢Se ha establecido un procedimiento X
documentado para definir requisitos para
evaluar la necesidad de actuar para prevenir
la ocurrencia de no conformidades?

8.5.3 Accidn preventiva

c) ¢Se ha establecido un procedimiento
documentado para definir requisitos para
determinar e implementar  acciones
necesarias?
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d) ¢Se ha establecido un procedimiento X
documentado para definir requisitos para
registrar resultados de acciones tomadas
(véase 4.2.4)?

Fuente: Propia

3.1.4.1 Tabulacion y andlisis de Resultados.

La realizacion del diagnostico de la empresa La Tablita basado en el criterio de la norma 1SO
9001:2008 permitio conocer los problemas con los que se enfrenta la empresa, se pudo evidenciar
los puntos mas fuertes y débiles que tiene la organizacion. A continuaciéon se cuantificara el

porcentaje de cumplimiento de la norma mostrando los siguientes resultados y observaciones:

Porcentaje de cumplimiento del
punto cuatro de la norma ISO
9001:2008
80.00 -~ 2
60.00 -~
40.00 -~ 217
20.00 -~ 84
0.00 : T . T . T
Sl PARCIAL NO

Gréfico 14: Porcentaje de cumplimiento del punto cuatro (Sistema de Gestion de Calidad) de
la norma 1SO 9001:2008.

Segun el grafico obtenido del porcentaje de cumplimiento del punto cuatro de la norma se puede

observar que la empresa no cumple con este punto en un 69.57 %, es decir:
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e Laempresa no se asegura de la disponibilidad de los recursos e informacion necesaria para
apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos.

e No se realiza el seguimiento, la medicion y analisis de los procesos

e No se ha implementado las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de los procesos

e Hace falta la documentacidén necesaria para un sistema de gestion de calidad como una
politica de calidad, objetivos y un manual de calidad.

e No cuentan con procedimientos documentados y registros requeridos por esta norma
internacional

e En cuanto al manual de calidad la empresa no establece el alcance del sistema de gestion de
la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion.

e La empresa tiene deficiencia en cuanto al control de documentacion no ha establecido una
descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

e No se establece un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:
aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision, revisar y actualizar
los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente, asegurarse de que se
identifican los cambios y el estado de la version vigente de los documentos, asegurarse de
que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los

puntos de uso, asegurar de que los documentos permanecen legibles y facilmente
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identificables, asegurarse de que los documentos de origen externo que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de
la calidad, se identifican y que se controla su distribucion.

e La organizacién no establece un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, la

retencién y la disposicién de los registros.

Porcentaje de cumplimiento del
punto cinco de la norma ISO
9001:2008

80.00 60.

60.00 -

40.00 - 27
12,

20.00 -~

0.00 T T T
Sl PARCIAL NO

Gréfico 15: Porcentaje de cumplimiento del punto cinco (Responsabilidad de la direccion) de
la norma 1SO 9001:2008.

Con respecto al punto cinco del porcentaje de cumplimiento de la norma se puede determinar que
no cumple en un 60.61%, por lo tanto el compromiso de la direccion no esté bien definido faltando

los siguientes requisitos:
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e No se ha desarrollado e implementacién un SGC, asi como con la mejora continua de la
eficacia comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios.

e Laalta direccion no ha establecido una politica y objetivos de calidad.

e La alta direccion no se ha asegurado de tener una politica de calidad adecuada al propdsito
de la organizacion que incluya el compromiso de de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad, ademas de proporcionar un
marco referencial para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

e No se mantienen registros de las revisiones por la direccién

e Los requerimientos del cliente no son definidos impidiendo el aumento de la satisfaccion del
cliente.

e La empresa cuenta con los medios necesarios para la comunicacién interna, sin embargo

esto no se da.
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Porcentaje de cumplimiento del
punto seis de la norma I1SO 9001:2008

100.00 - 8333
80.00 -
60.00 -
40.00 -
16,
20.00 - o
0.00 . . .
S PARCIAL NO

Gréfico 16: Porcentaje de cumplimiento del punto seis (Gestion de los Recursos) de la norma
1SO 9001:2008.

En el gréafico el porcentaje de cumplimiento del punto seis de la norma que habla sobre la gestion de
los recursos el cumplimiento es de 83.33%, es decir:
e Se determina y proporciona los recursos necesarios para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos
e Los recursos humanos estan en conformidad con los requisitos del producto.
e Se tiene personal altamente capacitado en base a la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiada.
o Se determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la
calidad del producto.
e La organizacion proporciona la formacion necesaria para lograr la competencia necesaria

e Se evalla la eficacia de las acciones tomadas
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e Se mantiene los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y experiencia.
e Laempresa cuenta con la infraestructura adecuada, espacio de trabajo y servicios asociados.
e Se tiene la infraestructura equipo para los procesos, tanto hardware como software.

e Se tiene los recursos necesarios para la buena comunicacion interna.

e Se determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los

requisitos del producto.

Porcentaje de cumplimiento del
punto siete de la norma ISO
9001:2008

30.00 67.82

60.00

40.00 19.54

12.64

\\\\\

20.00

0.00 - ; - : - .
Sl PARCIAL NO

Gréfico 17: Porcentaje de cumplimiento del punto siete (Realizacidn del producto) de la
norma 1SO 9001:2008.

En cuanto a este punto que habla sobre la realizacion del producto se determina que el porcentaje de

cumplimiento es de 67.82%, lo que indica que:
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e La organizacion determina la necesidad de establecer procesos y documentos y de
proporcionar recursos especificos para el producto, ademés de los registros que sean
necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos

e Se determina los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido, ademas de los requisitos legales y
reglamentarios aplicables al producto.

e Antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto al cliente se
asegura de que estan definidos los requisitos del producto.

e Antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto al cliente tiene la
capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

e Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la
organizacion confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacién

e Se determinan e implementan disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes
relativas a la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

e Se planifica y controla el disefio y desarrollo del producto.

e Se determina durante la planificacion del disefio y desarrollo las etapas del disefio y
desarrollo

e Se ha determinado durante la planificacion del disefio y desarrollo las responsabilidades y

autoridades para el disefio y desarrollo
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e La organizacion ha gestionado las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el
disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de
responsabilidades

e Se ha actualizado los resultados de la planificacion, segin sea apropiado, a medida que
progresa el disefio y desarrollo.

e Se determinan los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y se
mantienen registros, incluyendo los elementos de entrada los requisitos funcionales y de
desempefio.

e La empresa incluyen los elementos de entrada los requisitos legales y reglamentarios
aplicables.

e Se incluyen los elementos de entrada la informaciéon proveniente de disefios previos
similares ademas de cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo

e Se proporcionan los resultados del disefio y desarrollo de manera adecuada para la
verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y se aprueban
antes de su liberacion

e Se cumplen los resultados con requisitos de elementos de entrada para el disefio y desarrollo

e Se proporcionan los resultados informacidn apropiada para la compra / la produccion y la

prestacion de servicios.

118



"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL SERVICIO
DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA. QUITO .ANO

2013

e La empresa especifica los resultados de las caracteristicas del producto que son esenciales
para el uso seguro y correcto.

e Se completa la validacion antes de la entrega o implementacion del producto siempre que
sea factible.

e El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido dependen del
impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto
final

e Laempresa evalla a los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar productos
de acuerdo con sus requisitos.

e Se establecen los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion

e Se describe la informacién de las compras el producto a comprar, incluyendo cuando sea
apropiado, los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos

e La organizacion se asegura de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes
de comunicarselos al proveedor.

e Se establece e implementa la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse de
que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

e Se establece en la informacion de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y
el método para la liberacién del producto cuando la organizacion o su cliente quieran llevar

a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor.
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e Se planifica y se lleva a cabo la produccion y la prestacion de servicio bajo condiciones
controladas incluyendo: la disponibilidad de informacion de caracteristicas del producto, la
disponibilidad de instrucciones de trabajo, el uso de equipo apropiado, la disponibilidad y
uso de dispositivos de medicion, la implementacion del seguimiento y la medicion,
incluyendo la implementacién de actividades de liberacion entrega y posteriores a la entrega
del producto.

e Valida la organizacion todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando los
productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicion posteriores y,
como consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente después de que el producto esté
siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

e Se han establecido disposiciones para los procesos, incluyendo: los criterios definidos para
la revision y aprobacion de los procesos, la aprobacion de equipos y calificacion del
personal, el uso de métodos y procedimientos especificos, requisitos de los registros.

e La organizacion identifica el producto por medios adecuados, a través de toda la realizacion
del producto.

e La empresa identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion a través de toda la realizacion del producto

e En cuanto a la trazabilidad la organizacion controla la identificacién Unica del producto y

mantiene registros.
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e En la empresa se cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma

e Se identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro del producto.

e Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algin otro modo se
considera inadecuado para su uso, la organizacion informa de ello al cliente y mantienen
registros.

e La organizacion preserva el producto durante el proceso interno y la entrega al destino
previsto para mantener la conformidad con los requisitos ademas de la identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion.

e La organizacion determina el seguimiento y la medicion a realizar y los equipos de
seguimiento y medicidn necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados

e Establece la organizacion procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y
medicion de cualquier accion que sea necesaria.

e Se realiza una validacion del desarrollo y disefio de acuerdo con lo planificado para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido.

e Laempresa cuenta con un control de equipos y seguimiento de medicion.
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Porcentaje de cumplimiento del
punto ocho de la norma ISO
9001:2008
71
80.00 -~
60.00 -~
40.00 -~
15. 13.
20.00 -~
0.00 T T T
Sl PARCIAL NO

Gréfico 18: Porcentaje de cumplimiento del punto ocho (Medicion, analisis y mejora) de la
norma 1SO 9001:2008.

Al observar el grafico se puede determinar que el incumplimiento de este punto es de 71.11%, es
decir:

e No se planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
necesarios para asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad, que
comprenden la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas

estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

e La empresa no determina si el sistema de gestion de la calidad es conforme con las
disposiciones planificadas con los requisitos de esta Norma Internacional y con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion cuando se

lleva a cabo en intervalos planificados auditorias internas.
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e No se determina si el sistema de gestion de la calidad se ha implementado y se mantiene de

manera eficaz cuando se lleva a cabo en intervalos planificados auditorias internas.

e En la organizacion no se tiene planificacion de un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los

resultados de auditorias previas.

e No se define criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia La
seleccién de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e

imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

e No se define un procedimiento documentado con las responsabilidades y requisitos para

planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los resultados.

e No se asegura la direccion responsable del area que este siendo auditada de que se tomen las

acciones sin demora justificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

e Laempresa no lleva a cabo correcciones y acciones correctivas.

e No se indican los registros la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al

cliente.

e La organizacion ni se asegura de que el producto que no sea conforme con los requisitos del

producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados.
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e No se establece un procedimiento documentado para definir los controles y las

responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.

e Laorganizacion no trata los productos no conformes tomando acciones para impedir su uso

0 aplicacion prevista originalmente.

e Cuando se corrige un producto no conforme la empresa no somete a una nueva verificacion

para demostrar su conformidad con los requisitos.

e No se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion

tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

e Laempresa no determina, recopila y analiza datos apropiados para demostrar la idoneidad y
la eficacia del sistema de gestion y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua

de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

e No se proporciona el andlisis de datos de la informacién de satisfaccion al cliente.

e Tampoco se proporciona el andlisis de datos la informacién sobre la conformidad con los

requisitos del producto.

e No se proporciona el analisis de datos la informacion sobre las caracteristicas y tendencias
de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones

preventivas.
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e La empresa no mantiene una mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica, los objetivos, las metas, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la

direccion.

e No se ha establecido un procedimiento documentado para definir requisitos para revisar las

no conformidades (incluyendo quejas de clientes) y las causas de las no conformidades,

e Ademas no se ha establecido un procedimiento documentado para definir los requisitos para
evaluar necesidades de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no

vuelvan a ocurrir.

e Se ha establecido un procedimiento documentado para :determinar e implementar las
acciones necesarias, para registrar los resultados de las acciones tomadas, para definir los
requisitos para revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas, para definir los
requisitos para determinar las no conformidades potenciales y sus causas, para definir
requisitos para evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades, para definir requisitos para determinar e implementar acciones necesarias,

para definir requisitos para registrar resultados de acciones tomadas.

Tabla 11: Resumen de Interpretacion de los resultados

La siguiente tabla muestra un resumen del resultado del porcentaje de cumplimiento de cada uno de
los puntos de la norma ISO 9001:2008, en la misma se resalta el mayor porcentaje.
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Fuente: Propia

3.1.5 Instrumentos para registro de Datos

Se realizara una encuesta a los colaboradores de los siguientes locales de La Tablita del Tartaro:

Tabla 12: Namero de colaboradores a encuestar
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LOCAL NUMERO DE COLABORADORES
Carapungo 12
Colon 19
Mariana de Jesus 21
Quicentro Norte 12
Quicentro Sur 17
La Prensa 17
Caracol 7
Floreana 16
El Bosque 9
Granados 7
TOTAL ENCUESTAS 137

ENCUESTA PERCEPCION SGC

La presente encuesta es andnima y sera utilizada unicamente para fines académicos. Por favor
contestar con toda sinceridad las siguientes preguntas.

Sexo: Femenind:| Masculinol:l Fecha:...............oooeeel.
Cargo: .
1. ¢Conoce Ud. que es calidad?
st [] NO []
2. ¢Tiene establecido procesos para cada una de sus actividades?
si[_] NO []
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3. ¢Laempresa lo ha capacitado en temas de calidad?

st [ ] NO [ ]

4. ¢Harecibido indicaciones de como atender al cliente?

st ] NO [ ]
5. Del 1 al 5 como Ud. considera que es el servicio que se brinda en su local

1) Excelente [
2) Muy Bueno
3) Bueno
4) Malo

]
]
]
5) Pésimo [

6. ¢Se siente identificado con la marca La Tablita del Tartaro?

st [ ] NO [ ]

7. ¢Cuenta con los equipos de cocina necesarios para la elaboracion del producto?

st ] NO [ ]

8. ¢Realiza solo las funciones que se le asignado o varias funciones?

9. ¢Maneja algun tipo de registro? Si su respuesta es si pase a la siguiente pregunta.

no L ls L

10. Escriba que registros tiene bajo st Cargo..........covvveeeeriireneeeanannannnns.
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3.1.5.1 Tabulacién y andlisis de Resultados

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de los locales de La Tablita del Tartaro se dieron

los siguientes resultados presentados en las siguientes tablas.

Grafico 19: Tabulacion y anélisis de resultado de la pregunta 1

1. éConoce Ud. qué es calidad?

ESI MNO

0%

Andlisis:

Segln la tabla se puede observar que el 100% de los colaboradores de cada uno de los locales
conocen que es calidad, esto es beneficioso para la empresa ya que todas las personas con las que
trabajan estan familiarizadas con el tema.

La participacion del personal en todos los niveles, es uno de los 8 principios fundamentales de un
SGC, es la esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion, al tener el 100% de conocimiento de la calidad en el

personal seria de facil implementacion un SGC.
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Aunque los colaboradores de la empresa conozcan sobre calidad es muy importante que la empresa
establezca politicas de calidad, objetivos y un manual de calidad.

Grafico 20: Tabulacion y anélisis de resultado de la pregunta 2

2. {Tiene establecido procesos para
cada una de sus actividades?

0%

S|

EHNO

Andlisis:

Segun los resultados se determind que el 100% de los empleados tiene establecido el proceso para

realizar cada una de sus actividades.

Si se quiere conseguir el resultado deseado al momento de aplicar un SGC se lo puede alcanzar mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado se denomina

enfoque basado en procesos. Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
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proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi

como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la
importancia de: la comprension y el cumplimiento de los requisitos, la necesidad de considerar los
procesos en términos que aporten valor, la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del
proceso, y la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Gréfico 21: Tabulacién y analisis de resultado de la pregunta 3

3. éLa empresalo ha capacitado en
temas de calidad?

2%

S|

HNO

Andlisis:

Segun las encuestas realizadas se muestra que la empresa si se ha preocupado en la capacitacién de
sus empleados con un 98% de afirmaciones en temas relacionados con la calidad, por lo tanto esta

en la capacidad de ofrecer productos y servicios de calidad.
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El compromiso de la direccion es muy importante ya que la alta direccion debe proporcionar
evidencia de su compromiso, en este caso se ve reflejado en la preocupacion que tiene la empresa

por capacitar a su personal en lo que tiene que ver con la calidad.

La formacién del personal se encuentra dentro de los 8 principios fundamentales de un SGC, se
debe asegurar que los empleados sean conscientes de la relevancia e importancia de sus actividades

y de cdmo estas contribuyen a la consecucién de los objetivos de la calidad.

Gréfico 22: Tabulacién y analisis de resultado de la pregunta 4

4. iHa recibido indicaciones de
como atender al cliente?

7%

\

S|

ENO

Andlisis:

Segun se muestra en la tabla el 93% de los colaboradores ha recibido indicaciones de como atender
a los clientes, mientras que un 7% indica que no, esto puede deberse a que es personal nuevo que

aun no ha recibido las indicaciones correspondientes.
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Lo mas importante de la implementacion de un SGC es el cliente, las necesidades y expectativas
deben ser determinadas y cumplidas con el propdsito de lograr la satisfaccion del cliente, por ello es

importante conocer que el personal sabe como atender a los clientes.

La forma en la que un cliente es atendido da la apertura para que regrese , tomandolo como una
estrategia de marketing denominada boca a boca cuya finalidad es pasar informacion por medios
verbales, especialmente recomendaciones, pero también informacion de caréacter general, de una

manera informal, personal, mas que a través de medios de comunicacion.

Gréfico 23: Tabulacion y analisis de resultado de la pregunta 5

5. Del 1 al 5 cémo Ud. considera que
es el servicio que se brinda en su local

M EXCELENTE ®MUYBUENO &BUENO HEMALO MPESIMO

3%

Andlisis:

Segun se muestra en la tabla los empleados consideraron que el servicio ofrecido en su local es
excelente en un 48%; Muy bueno en un 33%; Bueno con un 16% y malo un 3 %.
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La percepcion de los empleados del servicio que brindan, estad dentro de un ranking normal entre
excelente y muy bueno, es decir los empleados consideran que si se da un servicio aceptable a los

clientes.

A pesar de que hay que hacer una observacion, ya que a pesar de estar bien capacitados y recibir
indicaciones de como atender el cliente son los empleados mismos quienes consideran que no es en

un 100% el servicio de excelencia.

Gréfico 24: Tabulacién y analisis de resultado de la pregunta 6

6. éSe siente identificado con la
marca La Tablita del Tartaro?

ES| ENO

13%

Andlisis:

El 87% de los colaboradores se siente identificado con la marca La Tablita del Tartaro; es decir se

tiene buena aceptabilidad por parte de los empleados.
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Si se tiene empleados felices e identificados con la empresa se tendra como consecuencia clientes

satisfechos y escasos perdida, ademas de altos indices de beneficios para la empresa

Lo empleados son grandes aliados al momento de la implementacion de un SGC , la alta direccion
es la encargada de designar los responsables en materia de calidad y se debe detectar las

necesidades de formacion y garantizar la capacitacion de sus empleados.

Los empleados de la tablita deben ser conscientes de su importancia dentro de la empresa, el
objetivo de esta sensibilizacién radica en lograr la adhesion y respuesta frente al sistema de gestion

de calidad.

Gréfico 25: Tabulacién y analisis de resultado de la pregunta 7

7. éCuenta con los equipos de cocina
necesarios para la elaboracion del
producto?

ES| ENO

3%

\
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Andlisis:

Segun se muestra en el grafico la empresa cuenta con los equipos necesarios para la elaboracion de
los productos, por lo tanto no es impedimento la preparacién de un producto de calidad basado en la

norma 1SO 9001:2008.

Es sustancial que los empleados de la empresa cuenten con los recursos necesarios para la

elaboracion de los productos y con ello la satisfaccién del cliente.

La alta direccion debe proveer a todos sus locales de los recursos necesarios para la elaboracion de
productos, de ahi la gran responsabilidad de los mismos para el desarrollo y correcta aplicacion de

un SGC.

Al hablar de recursos si bien es cierto en este caso, lo mas importante es que cuenten con los
equipos de cocina necesarios, no se debe dejar de lado la infraestructura, mantenimiento y servicios
de apoyo. La tablita cuenta con la infraestructura adecuada para la elaboracion de alimentos en cada
uno de sus locales ya que posee un equipo de mantenimiento el mismo que realiza sus controles

periédicamente.
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Gréfico 26: Tabulacién y analisis de resultado de la pregunta 8

8. {Realiza solo las funciones que se
le asignado o varias funciones?

M una funcion  Mvariasfunciones

10%

Andlisis:

Como se muestra en el grafico el 90% de los colaboradores en cada uno de los locales de la
investigacion realizan varias funciones aparte de las que fueron asignadas o para lo que fueron

contratados.

La direccién estd en la obligacion de definir y comunicar las funciones y responsabilidades que
tiene el personal de la empresa, siendo beneficioso que los empleados no solo se conformen con la
realizacién de su responsabilidad principal sino que también sepan y desarrollen otras funciones,
aunque estas no hayan sido asignadas, muestra la colaboracién que existe y con ello un buen

ambiente laboral.
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No se debe dejar de lado la importancia dentro de un SGC de evaluar la eficacia en el desarrollo de

las tareas, las mismas que se mantendran en registros.

Gréfico 27: Tabulacion y analisis de resultado de la pregunta 9

9.¢{Maneja algun tipo de registro? Si
su respuesta es si pase ala
siguiente pregunta

ES| MNO

Andlisis:

El 51% de los empleados manejan registros y un 49% de los empleados no maneja ningun tipo de

registro.

Se pudo percibir que las personas que manejan los registros son los cajeros y administradores
mientras que el resto del personal conoce del manejo de los mismos pero por politicas de la empresa

los Unicos autorizados para su manejo son los cajeros y administradores.
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Se determino ademas que en los locales no se manejan todos los registros establecidos por la

empresa, no se tiene estandarizado el nimero de registros a manejarse.

En un SGC basado en la norma ISO 9001:2008 se hace referencia respectivamente al control de la
documentacion y de los registros, es asi que los cajeros y administradores tienen la gran
responsabilidad no solo de llenar los registros que manejan sino de que se cumplan, y sobretodo
rendir cuentas a los representantes de la direccion quienes son los encargados de buscar la mejora

continua de la empresa.

Tabulacion y andlisis de resultado de la pregunta 10
Escriba que registros tiene bajo su cargo:

e Check List Diario

e Cuadro de produccion semanal

e Cuadro de control y cronograma semanal de limpieza

e Registro de productos no conformes

e Kardex para control y uso de aceite pop

e Registro de control de limpieza de bafio

e Registro de temperatura de locales en recepcion

e Registro de temperatura de locales en congelamiento

e Registro de temperatura de locales en descongelamiento
e Registro de temperatura de locales en coccion

e Registro de control en cambio de aceite
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e Registro visitantes
e Control de proveedores

e Check list documentos

3.2 ESTUDIO TECNICO

3.2.1 Andlisis de Proveedores

Para obtener una certificacion 1SO 9001:2008, La empresa debe acreditarse por empresas
especializadas, Es por esta razon que se analizarén los posibles proveedores para la obtencion de

esta certificacion.

Proveedor 1

EMPRESA

Koneggui es una empresa consultora que s
brinda asesoria y capacitacion para las e la ‘K‘r‘-if!ﬁ'vﬁi?f»ggul
empresas 0 negocios que desean obtener un : m

certificado de calidad.

Mas alla de tus expectativas

DIRECCION Calle "C" # E6-34 y Gonzalo Zaldumbide

Quito- Ecuador

TELEFONO 2262165
PAGINA WEB http://www.koneggui.com.ec
MISION Koneggui tiene la mision de servir a su

organizacion con el firme propdsito de mejorar su
competitividad, elevar su desempefio y conquistar
nuevos mercados. Nuestra labor se caracteriza por
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la confidencialidad, compromiso y seriedad de
nuestro personal.

VISION Ser una marca reconocida a nivel nacional por la
calidad de su servicio, la innovacion de sus ideas y
la pasion forjada en sus clientes.

VALORES Superacion: pasion por la excelencia, alcanzar
metas agresivas, premiar el progreso, ver cambios
como oportunidad y no como amenaza
Integridad en nuestro trabajo: ser recto, honrado,
leal, intachable y puntual
Respeto al medio ambiente
Vivir la calidad

COTIZACION 12 000 USD
No incluye capacitaciones

Proveedor 2

EMPRESA

Creada especificamente para atender las crecientes
demandas de  Certificacion, Ensayos vy
Calibraciones que existen en el Ecuador, para lo ’/
cual contamos con Recurso Humano con amplia
experiencia profesional, que asegura la calidad de

.. SECES el Ecwarclor 5.8
los servicios que ofrecemos. et Bt L st

La empresa como Corporacion Calidad Ecuador
tiene 6 afios de experiencia en el mercado.

DIRECCION Av Jose Joaquin Orratia y L. Benitez.

TELEFONO (593-4) 601247
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(593-4) 6011090

(593-4) 6031199

PAGINA WEB http://www.sgcec.net/Contactenos.php

MISION Brindar Soluciones Integrales de Certificacion, que
ayuden a las personas y a las empresas en el
Ecuador a desarrollar todo su potencial, a través de
un servicio al cliente superior, talento humano
competente y procesos de alto valor agregado

VISION Ser reconocidos por la excelencia en los servicios
como Organismo de Certificacion de Personas,
Sistemas de Gestion y Productos, con presencia a
nivel nacional e internacional contribuyendo al
desarrollo de la productividad y competitividad de
nuestros clientes.

COTIZACION 1500 Mensuales * 10 Meses

15000 incluida capacitaciones de personal

Proveedor 3

EMPRESA

Es una Empresa Certificadora constituida en
el afio 2007 en la Republica del Ecuador.
Acreditada por el Organismo de
Acreditacién Ecuatoriano OAE, para la

Certificacion bajo los estandares de las
normas 1SO. CERGESTCAL AMERICA CERTIFICATION GROUP
S.A

AMERICA CERTIFICATION GROUP
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DIRECCION Av. Republica del Salvador N35-126 y Portugal
Edificio Zanté -4to piso oficina 408
Quito — Ecuador

TELEFONO (+593 2) 6000382 — 2249693

PAGINA WEB WWWw.amcergroup.us

MISION Nuestro negocio es la certificacion de los Sistemas de
Gestion, procesos y/o productos de las organizaciones,
asi como la capacitacién de personas, mediante la
innovacién  permanente, enfocada hacia un
mejoramiento continuo de las operaciones de las
empresas, organizaciones y personas que trabajan con
nosotros.

VISION Haber llegado en el afio 2015 a encontrarnos entre los
Organismos de Certificacion lideres en Latinoamérica,
en Sistemas de Gestion, productos, procesos,
inspeccion y capacitacion.

VALORES Imparcialidad
Competencia
Responsabilidad
Transparencia
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Confidencialidad

Receptividad

Respuesta oportuna a quejas
COTIZACIONES 13000 USD

No incluye capacitaciones de personal

Gréfico 28: Proceso de Certificacion para un Sistema de Gestién

CHRTWICACION

RECEPCION ¥
ACEPTACION OF Cormgom | | Comme cxom oF wO pseetr b
PROGRANA OF ac Coms omMOADE S

Cliente
B—

Fuente: “Proceso de Certificacion de un Sistema de Gestion*. (2013).Recuperado de:
http://lwww.amcergroup.us/index.php?option=com_content&view=article&id=45&Itemid=303
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Tabla 13: Analisis de Proveedores

PROVEEDOR III ] . X ul\
“w Koneggui
Provee> it =~ e 55:5:{:'_’,' E:U"Irhr 'I't-i AMERICA CERTIFICATION GROUP
Facilidadde | 9 9 |
Contacto
Experienciaen |7 8 |
el mercado
Atencion al 0 8 |
cliente
Precios 8 6 7
TOTAL % . ;

La ponderacion sera del 1 al 10 siendo el 1 el de menor valor y 10 el de mayor valor

1-2 Pésimo
3-4 Mala
5-6 Buena

7-8  Muy buena

9-10 Excelente

Fuente: Propia

Segun el analisis de proveedores realizado se determiné que:
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La mejor opcion para el asesoramiento y certificacion de la ISO 9001:2008 es SGCEC con un total
de 31 puntos, es una empresa de facil contacto, que ofrecen sus servicios por medio de su pagina

web.

Tiene 6 afios de experiencia en el mercado otorgando certificaciones de calidad con la 1SO 9001

ademas que cuenta con capacitacion para la certificacion de personas

La atencion al cliente es muy buena, se preocuparon inmediatamente de realizar una cotizacién y

hacer seguimiento de su cliente

En cuanto a su precio fue el mas alto de la cotizacion pero fue el mejor justificado, ademas que en

su precio total se incluyen las capacitaciones a los empleados

El tiempo que se ofrece para la realizacion de la implementacidn y certificacion es de 10 meses.

3.3 APLICACION PRACTICA

3.3.1 Propuesta de Implementacion.

Una vez realizado el diagndstico de la situacion actual de la Tablita basado en la norma ISO

9001:2008, se determind que los puntos que no cumple la empresa son:

Con un 69.57% es el punto cuatro en el cual se habla del sistema de gestidn de calidad, es decir no
se cuenta con los requisitos de documentacion como: un manual de calidad, control de documentos

y control de registros.
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Para ello se propone la creacion de un manual de calidad, el mismo que es un documento esencial

en el proceso de implementacion del SGC, ya que contribuye el guion a seguir.

El Manual de calidad debe ser de lo mas simple y claro, debe incluir:

I.  Indice del manual

Il.  Control y modificaciones del manual

. Introduccion

IV.  Objeto y campo de aplicacion

V.  Normas para consulta

VI. Definiciones

VII. Politica

VIIl.  Compromiso de la direccion

IX.  Planificacién

X.  Funciones, responsabilidades y autoria

XI.  Revisién por la direccién

XII. Procedimientos del Sistema de Gestidn

XIII.  Instrucciones técnicas del trabajo
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XIV.  Registros del sistema de gestion
A continuacion el detalle de cada una de ellas:
I. Indice

Enumera todos los capitulos o apartados del manual de calidad ordenadamente indicando la pagina

en que se encuentra cada uno de ellos.
Il.  Control de modificaciones del manual

Consiste en una tabla en el que se sefiala las ediciones del manual y sus fechas, asi como las
modificaciones o revisiones, con mencion a los apartados modificados y descripcién de las

modificaciones habidas.
I1l. Introduccion

Es una presentacion de la empresa u organizacion, con mencién al ano de creacion, a las actividades
que se desarrolla, los servicios y productos que se ofrece, una referencia a los recursos humanos y
materiales con los que cuenta para cumplir con sus fines, y los datos de los distintos centros de

trabajo o delegaciones de la misma.

IV. Objetoy campo de aplicacion
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El contenido de este apartado del manual est& implicito en su enunciado. Por una parte enunciar o
enumerar los objetivos del manual y por otro lado describir las actividades a que alcanza el campo

de aplicacion del manual.

V. Normas para consulta

Se trata de una relacién de las normas, cuya consulta puede ser clarificadora y que son

complementarias.

V1. Definiciones

Aqui se recoge los términos y definiciones aplicables al manual.

VII. Politica

Expresa el compromiso de la direccion en materia de calidad y proporciona el marco adecuado para

el establecimiento de los objetivos y metas de la organizacion.

La politica debe estar alineada al cumplimiento de los requisitos legales y compromiso de mejora
continua. La direccion de la Tablita tiene la responsabilidad de definir, documentar y aprobar la
politica de gestion integrada y debe asegurar que dicha politica es entendida, implantada y

mantenida al dia en todos los niveles de la empresa.

149



"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL SERVICIO
DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA. QUITO .ANO

2013

VIIl.  Compromiso de la Direccion

El objetivo es que se documente el compromiso y obligaciones del cumplimiento de los objetivos
definidos en el manual, La declaracion incluye la disponibilidad de los recursos, importancia del

cumplimiento y el nombramiento de un representante de la direccion.

IX. Planificacién

Se debe indicar como se van a cumplir los requisitos del SGC, para lo cual se debe fijar la
sistematica para establecer y mantener al dia la definicion de los objetivos y metas dentro de la

estructura organizativa.

Los objetivos y metas deben ser coherentes con la politica para el desarrollo de la misma y la

mejora continua.

X.  Funciones, responsabilidades y autoridad

El propdsito de este punto del manual es que las funciones, responsabilidades y autoridades en
material de calidad sean bien definidas, documentadas y se comuniquen a los interesados, y todo

ello al objeto de facilitar la gestion.

= Funciones: Son las tareas que corresponde a realizar una persona, puede ser delegadas.

= Responsabilidades: Es la obligacién moral que se le ha atribuido a esa persona sobre el

resultado de la realizacidn de determinadas tareas. Las responsabilidades no se delegan.
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XI.

Revision de la direccién

La direccion debe realizar las revisiones periddicas del SGC en las que se puede considerar los

siguientes aspectos:

AN NN Y U NN

XIl.

Valoracion de los resultados de las auditorias

Anadlisis de resultados y cumplimiento de los objetivos

Revision del cumplimiento del programa

Analisis del grado de cumplimiento de las medidas introducidas por el SGC
Evaluacion de las no conformidades presentadas en el SGC

Frecuencia minima

Etc.

Procedimientos del Sistema de Gestion

Todos los procedimientos que se realicen deben tener los siguientes:

Objeto

Alcance
Responsabilidades
Desarrollo

Referencias

Ademas los procedimientos deben ser claros y sencillos para facilitar la comprension.

XII.

Instrucciones técnicas de trabajo
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Son documentos de menor rango que los procedimientos que describen y detallan como se realizan

determinadas actividades.

Su estructura es mas simple que la de los procedimientos, y no tienen por que tener estructura

concreta, aunque lo normal es que recojan el objeto y el desarrollo.

XIV. Registros del sistema de gestion

No son otra cosa que los formatos del sistema una vez complementados. La gestion de la

documentacion del sistema y de los registros, tienen una doble funcién.

Servira para evidenciar la adecuacion y eficacia del sistema

Seré la base para tomar las decisiones pertinentes para la mejora del sistema.

(Abril, C, Enriquez, A, & Sanchez, J. (2012)

Para el control de la documentacion interna se pueden utilizar los siguientes formatos:

CODIGO | NCOPIA | TITULO | ENTREGA N DE REVISION
A

0 1 2 3 4

FIRMA | FIRMA | FIRMA | FIRMA | FIRMA
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Para el control de registros se propone utilizar el siguiente formato:

LOCAL :

ADMINISTRADOR :

DOCUMENTO CODIGO FECHA CUMPLE NO CUMPLE

Los controles propuestos anteriormente deben constar en el manual de calidad donde se toma en

cuenta los registros del sistema de gestion.

Continuando con la aplicacion practica, otro de los puntos que no cumple La Tablita es el punto
cinco de la responsabilidad de la direccion, con un 60.61%, es decir el compromiso que debe tener
la direccion, el enfoque al cliente, la elaboracion de politicas de calidad, la planificacion,

responsabilidad, autoridad y comunicacién ademas de la revision de la direccion.

Para dar solucién a este incumplimiento se propone elaborar politicas de calidad, las mismas que
deben ser incluidas en el manual de calidad con el compromiso de cumplimiento de la direccién, el
personal directivo debe crear y mantener el compromiso con el proyecto de implementacion del

SGC, por un lado debe involucrarse activamente en el proceso y comprendiendo los fundamentos
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del SGC, y por otro lado dotandose de los recursos econdmicos y materiales necesarios para el

personal que trabajara en el proyecto.

Se debe planificar la realizacion de la implementacion del SGC, Segun (Abril, C, Enriquez, A, &
Sanchez, J. (2012) menciona que normalmente, el plazo medio para la realizacion de un proyecto de
integracion de sistemas de gestion es aproximadamente 8 — 9 meses que deberan distribuirse en un

cronograma similar al que se presenta a continuacion.

Tabla 14: Cronograma de Implementacion del SGC

MESES

FASES 1 (2 |3 |4 |5 6 7 |8 |9

FASE | Presentacion del proyecto

FASE |1 Identificacion de las necesidades

FASE 111 Definicion del manual de calidad y
politicas de calidad

FASE IV Planificacion del proceso de
implementacién

FASE V Definicion del mapa de procesos y
elaboracion de documentos

FASE VI Implantacion

FASE VII Evaluacion del Sistema
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FASE V111 Certificacién del sistema

La comunicacién interna en la empresa es mala, ya que se poseen los medios necesarios para la
misma pero no es utilizada de la manera correcta, segin se determind en una entrevista a nivel
gerencial por cada uno los departamentos de la empresa, es importante que la direccién mantenga
buena comunicacién con sus colaboradores para que se trabaje por un mismo objetivo, para dar
solucién a este problema se deberia realizar reuniones de equipo, noticias en el periédico que se
tiene en la tablita denominado “El tabloncito”, este podria ser un buen medio de comunicacién para

difundir la implementacién del SGC y su importancia.

En lo que se refiere a la comunicacion externa la empresa deberia difundir el trabajo en el tema de
calidad por medio de su pagina web www.latablitadeltartaro.com, para que el publico en general se
dé cuenta que se trabaja para beneficio y satisfaccion del cliente, esto ademas como consecuencia

generaria incremento en la demanda y ganancias econémicas.

Finalmente otro requisito que incumple La Tablita es el punto ocho acerca de la medicion, analisis
y mejora, el incumplimiento de este punto segun el diagnostico fue de un 71.11% siendo este el

requisito con mayor porcentaje de incumplimiento.

Para cumplir con este requisito la empresa después de la implementacion del SGC debe efectuar
mediciones y analisis periddicos que serviran para hacer un seguimiento de los avances y mejorar el

sistema, siempre enfocados en la busqueda de la calidad total.
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La organizacion debe realizar constantemente una medicion y seguimiento de la satisfaccion del

cliente, ademas de los procesos y el producto.

La Tablita al momento cuenta con un buzén de sugerencias para medir la frecuencia de asistencia
de sus clientes, ademas de la opinién acerca de sus productos y servicios, pero no se tiene un
registro de control de dichos buzones de sugerencias, lo que impide realizar un seguimiento,

medicion y mucho menos la mejora.

Se propone complementar la encuesta para que se genere un indicador de la satisfaccion del cliente

y sobretodo se empiece a llevar el control del mismo.

A continuacion la propuesta de encuesta:

Tabla 15: Encuesta de Satisfaccion del Cliente

SUGERENCIAS

LOCAL :

FECHA : HORA:

¢, Como le parecio la calidad del producto consumido?

Excelente ]

Bueno []

Regular [ ]

Malo []

La atencién de nuestro personal fue:
]
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Excelente

Bueno []
Regular [ ]
Malo []

¢ Qué plato consumio?

precio que pago Vs la calidad del producto fue :

Caro l:l
Justo I:I

Econdémico I:I

¢Recomendaria a sus amigos comer en nuestros locales?
s [
No  []

¢ Qué le parece el ambiente de nuestros locales?

Satisfactorio D

Normal D

Insatisfecho I:I

¢Volveria a visitarnos?
si L
No |:|

Fuente: Propia

Y el listado de su control se podria aplicar el siguiente formato:
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Tabla 16: Control de Documentacién

DOCUMENTO LOCAL FECHA REVISION

PROCEDIMIENTO

Fuente: Propia

En cuanto al equipo de trabajo para la implementacion, se propone la contratacion de siguiente

personal.

Tabla 17: Equipo de Trabajo

EQUIPO DE TRABAJO

FUNCIONES

ESTRUCTURA FUNCIONAL

Jefe de Gestion de la
Calidad

Coordinar, administrar y supervisar la
planificacion e implementacion del SGC

Direccion General

Analista de Procesos

Coordinar, administrar y supervisar la
planificacion e implementacion del SGC

Cumplir con los resultados esperados del
proceso

Personal Directivo
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Mejora la proporcion de recursos invertidos
con respecto a otros procesos

Determinar y documentar los
requerimientos de los procesos

Concertar con los clientes y proveedores los
planes de accion a seguir

Asegurar el cumplimiento de lo acordado
con el cliente

Personal Clave Sensibilizar al personal sobre los beneficios | Responsable del Dpto

Fomentar la cultura de la mejora continua y
el cambio

Apoyar a los grupos de trabajo para cumplir
con los objetivos

Ser lideres en la aplicacion de la
metodologia

Estar involucrados en el proceso

Promover la mejora continua y la
innovacion

Supervision técnica Vigilar que el proceso se desarrolle | Personal experto y de auditoria de
conforme a las normas técnicas y el | calidad.
programa establecido

Fuente: Propia

La supervision técnica debe ser realizada por un consultor externo elegida por La Tablita para su

certificacion, el mismo asesorara a la empresa en todos los aspectos técnicos necesarios.

159




"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL SERVICIO

DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA. QUITO .ANO

2013

La direccion debe tomar las acciones correctivas y preventivas necesarias las mismas deben estar

documentadas en el manual de calidad propuesta en el punto cuatro de los sistemas de gestion de

calidad

A continuacion un resumen de los puntos a mejorar de la Empresa La Tablita con sus respectivas

ventajas:

Tabla 18: Ventajas Del SGC

PUNTO A MEJORAR

VENTAJAS

Punto Cuatro :

Sistema de Gestidn de Calidad
e Manual de Calidad
e Control de Documentos

e Control de Registros

e Establecimiento, alineacion y cumplimiento
de objetivos.

e Mejor planeacién de la operacion.

e Disminucion en la pérdida de clientes por
mala calidad en productos y servicios

Punto Cinco :

Responsabilidad de la Direccion
e Compromiso de la direccion

e Politicas de Calidad

e Ser competitivos en el mercado
e Cultura organizacional de calidad
e Mejor comunicacion entre los colaboradores

e Trabajo en equipo
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e Planificacion

e Comunicacion

e Revision de la Direccion

Mejora continua

Punto Ocho :

Medicién, Andlisis y Mejora

e Satisfaccion del cliente
e Auditorias Internas
e Auditoria Externas

e Acciones correctivas y preventivas

Disminucidn de clientes insatisfechos.

Mejorar la imagen y diferenciar los productos
y/o servicios ofreciendo una garantia
adicional de que estos cumpliran con las
especificaciones, necesidades y expectativas
de los clientes.

Mayor énfasis en la prevencion de problemas
que en la correccion de problemas.

Confianza en la veracidad de las mediciones e
inspecciones que se realicen

Disminucidn en el numero de auditorias a la
operacion por parte de clientes

Mayor desarrollo del personal al disefar,
documentar e implantar la mejor forma de
hacer las cosas.

Fuente: Propia

3.4 ANALISIS FINANCIERO DE PROPUESTA

De acuerdo con la informacion del formulario del SRI 101 al 31 de diciembre de 2013,

proporcionados por la Gerencia Financiera de la empresa La Tablita Group. Cia. Ltda. Se procede a

elaborar un Balance de Resultados y Estado de pérdidas y ganancias con proyeccion a cinco afios.

161



"ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN EL SERVICIO
DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN LA EMPRESA LA TABLITA GROUP. CIA. LTDA. QUITO .ANO

2013

Tabla 19: Estado de Resultados 2013 de la empresa La Tablita Group. Cia. Ltda.

DESCRIPCION 2013 Real
VENTAS 22 BEB.1BD,10
(-l Costos de Ventas proyeccion en basea la inflacion 11.225.250,26
(= UTILIDAD BRUTAEN VENTAS 11.658.929.84
Gastos de Operacion
- Gastos Administrativos 10.866.964,04
-1 Gastos Ventas 00,0
(= UTILIDAD OPERACIONAL 791.965.8
Gastos Financieros 00,0
-l
=) Utilidad antes participacion 7915658
15% utilidad a trabajadores 118754 B7
(=] Utilidad antes de impuestos 673.170,93
22% impuestoa la renta 148.057 60
(=) UTILIDAD META 525.073,33

Fuente: Informacion Financiera de la empresa La Tablita Group. Cia. Ltda.

PROPUESTA

Para la implementacion de un sistema de Gestién de Calidad, después de haber realizado el
diagndstico situacional de la empresa en relacion a la norma 1ISO 9001:2008 vy las encuestas tanto a
nivel gerencial como operativo, se determina que se debe contratar una empresa externa que ayude
con asesoramiento y certificacion 1SO 9001: 2008 como supervision técnica, para ello se realiz6 un
analisis de los posibles proveedores que ofrecen esta certificacion en el Ecuador determinando que

la mas adecuada es SGCEC la misma que propone la siguiente cotizacion:

Tabla 20: Cotizacién
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PROCEDIMIENTO PRECIO USD/MES NUMERO DE TOTAL
MESES
4 Visitas mensuales + 1500.00 10 15000.00
Capacitaciones Personal

Fuente: Cotizacion SGCEC

Ademés se necesitard personal capacitado para el manejo del programa y el correcto

funcionamiento dentro de la empresa por lo que se contara con el siguiente personal:

Tabla 21: Costo de Personal

Jefe de Gestion de la Calidad 1300.00
Analista de Procesos 1000.00
Personal Clave 700.00

Fuente: Consulta personal a un miembro de la Empresa FOOD KNOWLEDGE

A continuacion se muestra el calculo salarial del personal que se necesita para la implementacion
del SGC:

Tabla 22: Calculo Salarial

Jefe de Gestion 1.300,00 15.600,00 1.300,00 108,33 157,95 mes 15.236,27
de la Calidad
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1.895,40 aio
Analista de 1.000,00 12.000,00 1.000,00 340 83,33 121,50 mes 11.798,67
Procesos
1.458,00 afio
Asistente 700 8.400,00 700 340 58,33 85,05 mes 8.361,07
Documental
1.020,60 afio
TOTAL 35.396,01
Fuente: Propia
Tabla 23: Costo Total de la Propuesta
DESCRIPCION COSTO ANUAL OBSERVACION
Asesoria
15.000,00
Certificacién
Capacitacién de los empleados
Capacitacion del jefe del proyecto COSTO UNITARIO 150,00
300.00
Cada 5 meses
Jefe de Gestién de la Calidad 15.236,27
Analista de Procesos 11.798,67
Asistente Documental 8.361,07
TOTAL INVERSION 50.696,01

Fuente : Propia
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Se realiz6 una analisis de los balances generales de los afios 2010, 2011 y 2012 ,donde se determind
que la constante de aumento en ventas es del 30%, es por ello que en el siguiente estado de

perdidas y ganancias utilizaremos este porcentaje para la proyeccion de las ventas a 5 afos.

Ademas se tomaré en cuenta el porcentaje de inflacion de 1.71% segun datos del Banco Central del

Ecuador

Tabla 24: Estado de Perdidas y Ganacias sin proyecto

DESCRIPCION 2013 Real 2014 2015 2016 2017 2018
VENTAS 22.888.180,10 29.754.634,13 38.681.024,37 | 50.285.331,68 65.370.931,18 | 84.982.210,54
(-) | Costos de Ventas proyeccién en 11.229.250,26 11.421.270,44 11.616.574,16 | 11.815.217,58 12.017.257,80 | 12.222.752,91
base a la inflacion
(=) | UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 11.658.929,84 18.333.363,69 27.064.450,21 | 38.470.114,10 53.353.673,38 | 72.759.457,63
Gastos de Operacion
(-) Gastos Administrativos 10.866.964,04 12.497.008,65 14.371.559,94 | 16.527.293,93 19.006.388,02 | 21.857.346,23
(-) Gastos Ventas 00,0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
(=) | UTILIDAD OPERACIONAL 791.965,80 5.836.355,04 12.692.890,26 | 21.942.820,16 34.347.285,36 | 50.902.111,40
Gastos Financieros 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
()
(=) | Utilidad antes participacion 791.965,80 5.836.355,04 12.692.890,26 | 21.942.820,16 34.347.285,36 | 50.902.111,40
15% utilidad a trabajadores 118.794,87 875.453,26 1.903.933,54 3.291.423,02 5.152.092,80 7.635.316,71
(=) | Utilidad antes de impuestos 673.170,93 4.960.901,79 10.788.956,72 | 18.651.397,14 29.195.192,55 | 43.266.794,69
22% impuesto a la renta 148.097,60 1.091.398,39 2.373.570,48 4.103.307,37 6.422.942,36 9.518.694,83
(=) | UTILIDAD NETA 525.073,33 3.869.503,39 8.415.386,24 | 14.548.089,77 22.772.250,19 | 33.748.099,86

Fuente : Propia

Estado de Perdidas y Ganacias con proyecto
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En la propuesta se ha aumentado un 5% mas de las ventas de afios anteriores, dando un total del
35% del aumento en ventas durante los proximos 5 afios debido al incremento de clientes que la

empresa tendré por la calidad y prestigio de marca.

La contratacion de la empresa externa para el asesoramiento, capacitacion y certificacion en el SGC

es considerado un gasto de ventas.

El personal que serd contratado para el manejo del SGC es considerado un gasto administrativo,

aumentado este rubro en el siguiente estado de pérdidas y ganancias con el proyecto.

Tabla 25: Estado de Pérdidas y Ganancias con proyecto

DESCRIPCION

2013 Real

2014

2015

2016

2017

VENTAS

22.888.180,10

30.899.043,14

41.713.708,23

56.313.506,11

76.023.233,25

102.631.364,89

(-) | Costos de Ventas proyeccién
en base a la inflacién

11.229.250,26

11.421.270,44

11.616.574,16

11.815.217,58

12.017.257,80

12.222.752,91

(=) | UTILIDAD BRUTA EN VENTAS

11.658.929,84

19.477.772,70

30.097.134,07

44.498.288,53

64.005.975,45

90.408.611,98

Gastos de Operacion

(-) Gastos Administrativos

10.902.360,05

12.540.714,06

14.424.821,17

16.591.544,34

19.083.275,99

21.948.767,39

(-) Gastos Ventas 15.000,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
(=) | UTILIDAD OPERACIONAL 741.569,79 6.937.058,64 15.672.312,90 | 27.906.744,19 44.922.699,46 68.459.844,59
Gastos Financieros 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

((=; Utilidad antes participacion 741.569,79 6.937.058,64 15.672.312,90 | 27.906.744,19 44.922.699,46 68.459.844,59
15% utilidad a trabajadores 111.235,47 1.040.558,80 2.350.846,94 4.186.011,63 6.738.404,92 10.268.976,69

(=) | Utilidad antes de impuestos 630.334,32 5.896.499,84 13.321.465,97 | 23.720.732,56 38.184.294,54 58.190.867,90
22% impuesto a la renta 138.673,55 884.474,98 1.998.219,90 3.558.109,88 5.727.644,18 8.728.630,19

(=) | UTILIDAD NETA 491.660,77 5.012.024,87 11.323.246,07 | 20.162.622,68 32.456.650,36 49.462.237,72

Fuente: Propia
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Se analiza segun lo presentado, que la empresa La Tablita tiene un considerable aumento en ventas

segun los reportes de afios pasados, 1o que demuestra su estabilidad e incremento financiero.
Costo / Beneficio

El costo total de la inversion que La Tablita debe hacer es de 50.696,01 anual, generando grandes

beneficios que se muestran en el siguiente grafico :

Gréfico 29: Costo Vs Beneficio de la aplicacion de SGC

Aumento en:

+El control de procesos

+La calidad de productosy servicios

*La productividad

+La eficiencia

* Mejora de la satisfaccion de los clientes.
*Ventaja Competitiva

50.696,01

Todo esto se determind al finalizar la investigacion sustentada en una matriz de diagnostico basado en la
norma ISO 9001: 2008, encuestas a sus colaboradores, entrevistas a nivel gerencial y operativo, un analisis y

tabulacion de los mismos, ademas de un estudio técnico.
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CAPITULO VI

4.1 CONCLUSIONES

e En esta investigacion se desarrollé una propuesta para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad en la empresa La tablita del Tartaro, que a pesar de estar posesionada y
tener crecimiento en los Gltimos afios, no posee un adecuado sistema de gestion de calidad,
es por ello que se realizdé una matriz de Diagndstico de la situacién basada en el criterio de
la norma ISO 9001:2008, demostrando que el cumplimiento de la norma es de 42.5% y un
incumplimiento de 43.5%; es decir la empresa tiene la mitad de cumplimiento de los
requisitos establecidos por la norma.

e Se realizaron 137 encuestas al personal de los locales de la cuidad de Quito determinando
que a nivel operativo el conocimiento de calidad es de un 100%, lo que es beneficioso ya
que sera facil la implementacion del SGC. Sin embargo a nivel administrativo se demostrd
segun la matriz de Diagndstico que la empresa no posee politicas de calidad, objetivos, ni un

manual de calidad.

e Segun los resultados de la encuesta se determind que el 100% de los empleados tiene
establecido el proceso para realizar cada una de sus actividades, pero segun la matriz de
diagnostico dichos procesos no tienen un seguimiento, medicién ni analisis.

e Las encuestas mostraron que el personal de los locales estan bien capacitados en un 98% y

saben cdmo atender a sus clientes en un 93%, lo que muestra la preocupacion de la empresa
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en cuanto a la preparacion de su personal. Sin embargo la matriz de diagndstico muestra que
en la alta direccion falta compromiso en aspectos como: el mantenimiento de registros de las
revisiones por la direccion, los requerimientos del cliente en cuanto a producto no son
definidos y sobretodo la empresa necesita mejorar en la comunicacion interna a pesar de
tener los medios necesarios.

e EI 87% de los colaboradores se siente identificado con la marca La Tablita del Tartaro; se
tiene buena aceptabilidad por parte de los empleados, aquellos deben ser concientes de su
importancia dentro de la empresa, el objetivo de esta sensibilizacion radica en lograr la
adhesion y respuesta frente al sistema de gestion de calidad.

e Al preguntar a los colaboradores de los locales, si cuentan con los equipos de cocina
necesarios para la realizacion de los productos el 97% dijo que si, en concordancia con la
matriz de diagnostico realizada a nivel administrativo, la empresa cumple con este punto de
la norma (gestion de los recursos) en un 83.33%.

e En cuanto a la realizacion del producto segun la matriz de diagnostico, la empresa cumple
con este punto 67.82%, siendo este uno de los mas altos porcentajes de cumplimiento.

e Otra de las falencias encontradas y una de las méas fuertes, con un incumplimiento de
71.11% es el andlisis, medicion y mejora propios de un SGC, ademas no se define criterios
de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia.

e Finalmente se concluye que para la implementacion de un sistema de gestion de calidad no

se necesita de gran inversion para una empresa como la Tablita, mas bien traeria grandes
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ventajas como la mejora continua, organizacion interna, control y seguimiento de la

documentacidn, el aumento de la productividad y mayor rentabilidad.
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4.2 RECOMENDACIONES

e Se recomienda que los documentos de registro utilizados en cada uno de los locales sean
estandarizados y auditados periddicamente para un mejor control, asi como difusion de la

importancia de su utilizacion.

e Todos los miembros de la organizacion deben conocer y entender las necesidades de sus
clientes externos e internos, y los medios de comunicacién para interactuar con estos, de
forma que se orienten las acciones de la direccion hacia la satisfaccion de sus clientes con

los servicios y productos entregados.

e Es fundamental que se empiece a concientizar al personal sobre la importancia de la
aplicacion de un sistema de gestion de la calidad, para que sea el inicio de una cultura
organizacional con esta filosofia. Por esto se recomienda que se empiece a trabajar en lo que
es la calidad y ciclo de Deming, ya que son temas sencillos y a la vez especificos para el

mejoramiento continuo.

e Es necesario que en la Tablita se establezca de forma inmediata un manual de calidad,

politicas y objetivos de calidad.

e Al no tener la empresa un departamento encargado de manejar la calidad, se recomienda que
se contrate a personal especifico para su manejo como se habia mostrado en el analisis
financiero de propuesta un Jefe de Gestion de la Calidad, un analista de Procesos y un

asistente Documental.
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ANEXOS

Menus

Parrilladas

Parrillada para Dos

Porcién de suave lomo del 200 gr.
Dos chuletas

Dos muslos de pollo

Dos chorizos

Dos morcillas

Una porcién de papas

Dos ensaladas de vegetales fresco
e Salsas verde y roja

Parrillada La Tablita

Suave lomo de 200 gr.

Un chorizo

Una morcilla

Un muslo de pollo

Una chuleta

Porcidn de deliciosas papas fritas
Ensaladas con vegetales frescos
e Salsas verde y roja

Parrillada Individual

Suave lomo de falda de 150 gr. asado a la parrilla
Acompariado de un chorizo y una morcilla.

Una porcién de deliciosas papas fritas

Ensalada con vegetales frescos

Salsas verde y roja
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Parrillada Ideal

Tres lomos

Tres chuletas

Tres presas de pollo

Dos chorizos

Una morcillas

Una porcién de papas

Tres ensaldas de vegetales frescos
Salsas verde y roja

Carnes Blancas

Filete Grande de Pollo

Magro filete de pollo de 300 gr.
Una porcién de deliciosas papas fritas
Ensaladas con vegetales frescos

[ ]
[ ]
[ ]
e Salsas verde y roja

Filete Mediano de Pollo

Magro filete de pollo de 200 gr.

Una porcioén de deliciosas papas fritas
Ensaladas con vegetales frescos
Salsas verde y roja
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Alitas BBQ

Doradas alitas bafiadas en nuestra salsa BBQ
Una porcion de deliciosas papas fritas
Ensaladas con vegetales frescos

Salsas verde y roja

Pollo a la Parrilla

e Un cuarto de delicioso pollo asado a la parrilla
o Porcidn de papas fritas

o Ensaladas con vegetales frescos

o Salsas verde y roja

Chuletas al Carbon

o 2 Deliciosas chuletas al carbdn
e Una porcidn de papas fritas

« Ensaladas con vegetales frescos
o Salsas verde y roja
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Media Costilla

o Deliciosa media porcion de costilla de 275 gr.
o Deliciosas papas fritas

o Ensaladas con vegetales frescos

o Salsas verde y roja

Costilla BBQ

o Increible Costilla de cerdo de 550 gr. con el
delicioso sabor del asado al carbon

« Una porcion de deliciosas papas fritas

o Ensaladas con vegetales frescos

e Salsas verdes y roja

Carnes Rojas

Lomo al Carbdn

e Delicioso lomo de falda de 150 gr.

e Una porcion de deliciosas papas fritas
« Ensaladas con vegetales frescos

o Salsas verde y roja
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Lomo Tablita

e Jugoso lomo de falda de 270 gr, con el saborcito
tipico de un asado al carbon

e Una porcion de deliciosas papas fritas

o Ensaladas con vegetales frescos

o Salsas verde y roja

Medio Tablon

e Jugoso medio tablon

o Deliciosas papas fritas

« Ensaladas con vegetales frescos
o Salsas verde y roja

Bife la Tablita

o Delicioso lomo de falda de 270 gr. cocido a la
parrilla

« Una porcion de deliciosas papas fritas

o Ensaladas con vegetales frescos

o Salsas verde y roja
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T —Bone

e Sabrosa porcion de lomo de falda y lomo fino
separada por un hueso en formade T

e Una porcion de deliciosas papas fritas

o Ensaladas con vegetales frescos

o Salsas verde y roja

Nuevo Lomo Tablon

« Sabrosa porcion de lomo

e Una porcion de deliciosas papas fritas
o Ensaladas con vegetales frescos

o Salsas verde y roja

COMBOS

Hamburguesa de carne

o Deliciosa hamburguesa de pura carne, asada a la
parrilla

e Una porcion de deliciosas papas fritas

o Bebidade 16 onz.

o Salsas verde y roja
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Hamburguesa de Pollo

o Deliciosa hamburguesa de pollo, asada a la parrilla
« Una porcion de deliciosas papas fritas

« Bebidade 16 onz.

o Salsas verde y roja

Combo Pincho

« Pincho de carne, chorizo, pimenton y cebolla
e Una porcion de deliciosas papas fritas

« Ensaladas con vegetales frescos

o Bebida de 16 onz.

e Salsas verdes y roja

Parrillada Individual

« Suave lomo de falda de 150 gr. asado a la parrilla
o Acompafado de un chorizo y una morcilla.

« Una porcion de deliciosas papas fritas

o Ensalada con vegetales frescos

o Salsas verde y roja

ACOMPANANTES
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Chorizo

o Deliciosa porcion de chorizo para acompariar tu
plato favorito

Morcilla

e Una deliciosa morcilla, para acompafiar tu plato
favorito

Porcién de Arroz

« Deliciosa porcion de arroz para acompafar tu plato
favorito

Pastel de Chocolate

« Deliciosa porcidn de pastel de chocolate
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Postre de Frutilla

o Deliciosa porcion de cheese cake con frutillas

Fuente: Propia
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Registros que se manejan en locales

" CODIGO: LTG-OPE-REGO3
T 2 VERSION: 01
"‘H‘) CUADRO DE PRODUCCION SEMANAL -
l TABLITA golv PAGINA: 1de 1
FECHA: 2013-06-12
LOCAL:
RESPONSABLE:
MES:
NUMERO DE SEMANA:
COCINA
[oia ] tunss MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
FECHA
TIPO PIEZA g ; g g ‘z’: ; g
- < w - < w o < w - < w - < w - < w = < w
. = & g2 & 2|2 & . = 4 . = & g2 & 2|2 4
CANTIDAD els|g|R|s|2g|R|s|2[R|s|E|R|s|2|R|s|2|R|=s|&
Alas de pollo
Muslos de pollo
Cuartos de pollo
Brochetas
Costillas
Medias costillas
Choclos
ra de fréjol*
Arroz*
*Aplica para locales de Guayaquil
PARRILLA
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
FECHA
TIPO CARNICO
< < < < < < <
N: - B: - : P : - -G
< Z = i = = 2 z = < = = i = = i Z = g z =
cantpap | R | s [ 2| R[S | E|R|s | E|R|s|E|R|s|E|R|s|E|R|=s|&
Lomo Carbdn 200 g
Lomo Tablita 300 g
Hamburguesa res
Hamburguesa pollo
Chuletas
T- Bone
Bife
ENSALADA
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
FECHA
INGREDIENTE
< < < < < < <
N: - : -: - : < -G
G < = = 2 = = . = & < = = i Z = . = & 2 z =
e/ s |E|e|s|E|e|[s|E|e|s|E||sSs|E||sSs|E|_|s|&
Lechuga
Tomate
Pimiento
SALSAS
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
FECHA
TIPO SALSA
E 2 E|E(2 E|E|Z|E|E|2 2|8 2|5|8|2 E|8|2)|¢
No. LOTES e|ls|g|R|s|2|R|s|2[R|s|=|R|s|=|R|s | =|R|s|&
Salsa verde
Salsa roja
Salsa de aji
Salsa de queso
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4 CODIGO: LTG-OPE-REG03
,’F,‘ﬂ"" CUADRO DE CONTROL Y CRONOGRAMA VERSION: 01
LcTABLITAC O SEMANAL DE LIMPIEZA PAGINA 1 de 1
o ek FECHA: 2013-06-12
LOCAL:
RESPONSABLE:
MES:
SEMANADEL: . AL e
RESPONSABLE wlo|2lo]l 2| 2|8 o | 2|o|le|[2]lole |2l e|l2]8 |2
Responsable e _g 2|g _g 218 _E 22 E‘ 21¢ _% 2% g‘ ek E‘ 2
’ 23 8(2|c|8|els| 83| 8|8|c|2|5|c|8|5c]s
AREA A LIMPIAR € £ |= IS IS £ e |e £
S S S S S <} S
z z z =4 z z z
UTENSILIOS Y MATERIALES
Tablas
1ra limpieza y desinfeccion diaria Cocinero-despachador 1 X | | X | | X | | X | | X | | X | | X |
2da limpieza y desinfeccién diaria Cocinero-despachador 1 X | | X | | X | | X | | X | | X | | X |
Bandejas de acero inoxidable
Limpieza y desinfeccion diaria Cocinero-despachador 2 x | [ x | [ x | [ x | [ x | [ x | [ x |
Menaje
Limpieza y desinfeccion diaria: : utensilios, ollas,
cucharas, cucharones, cernidores, copas de cristal, Cocinero-despachador1o02 | x X X X X X X
tablas de picar, sartenes, cubiertos.
Bandejas plasticas
Limpieza diaria Cocinero-despachador 1 x | [ x | [ x | [ x | [ x | [ x | [ x |
Limpieza y desinfeccion bisemanal Cocinero-despachador 2 | | x | | x | | | | x | | | | |
Brochas de parrilla
Limpieza y desinfeccion diaria Parrillero x | | x | [ x | | x | | x | [ x | [ x |
Gavetas
Limpieza y desinfeccién diaria Cocinero-despachador 2 x | | x| | x | | x | | x | | x | | x|
Materiales de limpieza
Limpieza y desinfeccién diaria de limpiones Todo el personal X X X X X X X
Limpieza diaria del trapeador Todo el personal X X X X X X X
Limpieza diaria materiales limpieza Todo el personal X X X X X X X
Limpieza diaria materiales de superficies contaminadas |Todo el personal X X X X X X X
EQUIPOS
Limpieza y desinfeccién diaria de licuadoras Cocinero-despachador 1 X X X X X X X
Limpieza y desinfeccion diaria de arrocera Cocinero-despachador 2 X X X X X X X
Limpieza y desinfeccién diaria de cocina industrial Cocinero-despachador 1 X X X X X X X
Limpieza y desinfeccién diaria de lavabos Cocinero-despachador 2 X X X X X X X
Limpieza y desinfeccién diaria de bafios maria Cocinero-despachador 1 X X X X X X X
Limpieza diaria de freidora Parrillero X X X X X X X
Limpieza diaria de canastillas Parrillero X X X X X X X
Limpieza diaria post-operacion de parrilla Parrillero X X X X X X X
Limpieza diaria de campana de extraccién Parrillero X X X X X X X
Equipos de frio:
Limpieza y desinfeccion diaria congeladores Segun turno X | | X | | X | | X | | X | | X | | X |
Limpieza y desinfeccion diaria refrigeradores Seguin turno x | [ x | [ x | [ x | [ x | [ x | [ x |
Maquinas de bebidas
Limpieza y desinfeccion diaria de dispensador de té helad] Cocinero-despachador X X X X X X X
Limpieza diaria de dispensador de gaseosas Cocinero-despachador X X X X X X X
Limpieza diaria de maquina de jugo de naranja Cocinero-despachador X X X X X X P
LOH
Trampa de grasa
Limpieza diaria de trampa de grasa (local exprés) Seguin turno x | | x | [ x | [ x | [ x | [ x | [ x |
Limpieza trisemanal de trampa de grasa (local Seguin turno x | [ x | [ x |
restaurante) | | |
Hongo extractor (locales exprés)
Limpieza diaria de hongo extractor (local exprés) Segun turno x | | x | | x | | X | | X | | x| [ x |
| | | | | | |
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INFRAESTRUCTURA
Area de cocina
Limpieza diaria post-operacional area de cocina:
campana de extraccion de la cocina, paredes, estanterias .
L R Cocinero-despachador X X X X X X X
metalicas, secador de tablas, mesas de trabajo (patas y
entrepafios) y pisos.
Techos de &rea de produccién
Limpieza quincenal techos de cocina y parrilla Segln turno x* | [ [ | | [ 1 [ [ | [ [
*Ubicar la actividad cada quince dias. | | | | | | |
Area de bodega
Limpieza diaria de bodega Segun turno X | | X | | X | | X | | X | | X | | X |
Limpieza profunda bisemanal de bodega Segun turno x | | x |
Cuartos frios
Limpieza trisemanal de cuartos frios Segun turno X | | X | | X | |
Area de caja
Limpieza diaria post-operacional zona de caja, .
R Cajero X X X X X X X
computadores, caja fuerte, etc.
Area de despacho
Limpieza diaria post-operacional: mesones, mesas de .
p. P . P Cocinero-despachador X X X X X X X
trabajo, paredes ypisos
Limpieza diaria de rétulos y menuderos Cocinero-despachador X X X X X X X
Area de servicio
Limpieza diaria post-operacional area de servicio: mesas
U Salonero X X X X X X X
de servicio, pisos yparedes
Limpieza bisemanal de vidrios interiores Salonero X
Limpieza bisemanal de vidrios exteriores Salonero X | | | | X | | | | | | X |
Pisos exteriores y corredores
Limpieza trisemanal de parqueadero, pisos y corredores |Segun turno x | | x | [ x |
Areas circundantes
Limpieza diaria de &rea de jardin y area infantil Segun turno x | [ X [ | x | | X [ [ X [ [ x | | X [
Area del personal
Limpieza semanal de canceles y vestidores Segun turno X | |
Instalaciones sanitarias
Limpieza diaria post-operacional del bafio clientes Salonero X | | X | | X | | X | | X | | X | | X |
Limpieza diaria del bafio de personal. Segun turno X | | X | | X | | X | | X | | X | | X |
Area almacenamiento de basura y trapeadores
Limpieza trisemanal de cuarto de almacenamiento de .
N Segun turno X X X
basura v/o aceras donde se ubica la basura.
Limpieza trisemanal de zona trapeadores Segun tumo x| x | [ x| [
MANEJO DE DESECHOS Y CONTENEDORES
Contenedores, tachos de basura y tapas
Limpieza diaria de contenedores, tachos y tapas Segun turno X | | X | | X | | X | | X | | X | | X |

Espacio para designar turnos en actividades de limpieza por puesto de trabajo

d0B0000
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CODIGO. LTG OPE-REG04
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CODIGO: LTG-OPE-REG05
,‘,,‘M KARDEX PARA CONTROL Y USO DE ACEITE [VERSION: 00
LcTABLITAC ). POP PAGINA: 1de 1

FECHA: 1 2013-04-11

LOCAL:

RESPONSABLE:
MES:

CARGO:

FECHA DESCRIPCION EXISTENTE ENTRADAS SALIDAS SALDO
CANTIDAD (LTS) CANTIDAD (LTS) CANTIDAD (LTS)
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B CODIGO: LTG-OPE-REG06
"*V'ﬂ-fﬁ' REGISTRO DE CONTROL DE LIMPIEZA DE BANOS  |VERSION: 00
L-TABLITA ) LOCALES PAGINA: 1 de 1
FECHA : | 2013-06-12

LOCAL:
FECHA:

HORA RESPONSABLE OBSERVACIONES FIRMA
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CODIGO: LTG-OPE-REG07
w REGISTRO DE CONTROL DE TEMPERATURAS - LOCALES EN -
.',l.’ﬁ,;' VERSION: 00
ARG RECEPCION DE PRODUCTOS iacul UL
FECHA: 2013-06-05
LOCAL:
RESPONSABLE
MES:
TEMPERATURA DE CAMION TEMPERATURA PRODUCTO TEMPERATURA PRODUCTO
FECHA CONGELADO REFRIGERADO ACCIONES
0°C a 4°C <-18°C 0°C a 4°C CORRECTIVAS
PRODUCTO T PRODUCTO T PRODUCTO T
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CODIGO: LTG-OPE-REG08

R REGISTRO DE CONTROL DE TEMPERATURAS DE LOCALES EN -
FMN o VERSION: 00

LAABLTAQIQY CONGELAMIENTO Y REFRIGERACION

PAGINA: 1 de 1

FECHA: 2013-06-05
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_ REGISTRO DE CONTROL DE TEMPERATURAS DE |CODIGO: LTG-OPE-REG09
"/Ih/ﬂ.’) LOCALES EN VFRSION: 00
LarABLIEAGG: DESCONGELAMIENTO —
FECHA: 2013-06-05
LOCAL:
RESPONSABLE:
MES:
SEMANA DEL :  Jieieiiienenne AL
PRODUCTO CANTIDAD LOTE SALE DE LLEGA A FECHA DE Ol B REC bl [Seclolvas

SALIDA SALIDA CONSUMO | CORRECTIVAS
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‘ REGISTRO DE TEMPERATURA DE LOCALES |CODIGO: LTG-OPE-REG10
.';‘.'ﬂ,?‘ EN VFRSION: 00
LcTABLITAC) ). COCCION PAGINA: 1 de 1
FECHA: | 2013-06-05
LOCAL:
RESPONSABLE:
MES:
TEMPERATURA TEMPERATURA
TEMPERATURADE [ | “F ™0 "0 | TEMPERATURA | PRODUCTO AL
FECHA PARRILLA FREIDORA SALIR DE oo =2
DE PARRILLA FREIDORA CORRECTIVAS
>240°C >70°C 155-177°C >70°C
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REGISTRO DE CONTROL DE |copiGo: LTG-OPE-REG11
g ) CAMBIO DE ACEITE VERSION: 00
LcTABLITA -
PAGINA: 1 de 1
LOCALES
FECHA: 2013-04-11

LOCAL:

RESPONSABLE:

MES

FECHA DE INICIO CANTIDAD (litros) FECHA DE CAMBIO CANTIDAD (litros)
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CODIGO: LTG-BPM-REG03

.'}'.’ﬁ./;‘ REGISTRO DE VISITANTES VERSION: 00
L TABLITAC) C).

. PAGINA: 1 de 1
LOCALES DE ATENCION AL PUBLICO

FECHA: 2013-06-10

NOMBRE INSTITUCION /EMPRESA FECHA HORA FIRMA

*Firmando este documento me comprometo a cumplir con todas las politicas establecidas por la empresa.
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CODIGO : LTG-OPE-REG13
7 ./R"? CONTROL DE PROVEEDORES VERSION :0.0
. A 1de 1
LcTABLITA PO 2
it LOCALES FECHA: 2013-06-12
LOCAL:
MES:
RESPONSABLE:
CARGO:
CONDICIONES DE TRANSPORTE CONDICIONES DEL PRODUCTO

LIMPIEZA EMPAQUE o

-SE ENCUENTRA EN CONDICIONES HIGIENICAS -AUSENCIA DE SUCIEDAD, PUTREFACCIONES Y/O a

-ESTIBA CORRECTA DE LOS ALIMENTOS ENMOHECIMIENTOS =

-AUSENCIADE PRODUCTOS EN EL PISO -COMPROBAR SELLOS Y DOCUMENTACION & RESPONSABLE

PROVEEDOR FECHA ENTREGA -SEPARACION DE PRODUCTOS INCOMPATIBLES CON -SIN ABOLLADURAS, ABOMBAMIENTOS O PERDIDA DE 2
LA MERCADERIA (QUIMICOS, BASURA....) HERMETICIDAD
PASA NO PASA PASA NO PASA Sl |NO
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, Cédigo: LTG-OPE-REG14
J.’ﬂ J CHECK LIST DOCUMENTOS LOCALES Version: 0.0
LCTABLITAC ) DOCUMENTOS LEGALES QUE DEBE CONTAR EL LOCAL Pégina 1 de 1
Fecha:25/11/2013
LOCAL: |FECHA:
ADMINISTRADOR:
MES:
Nro. DOCUMENTO APLICAA CHECK
1 Registro Actividad Turistica Todos los locales
2 Permiso turistico o Licencia Unica de Funcionamiento Turistico” Todos los locales
3 Pago tasa anual de Turismo. Locales Guayaquil
4 Permiso de SALUD emitido por el Ministerio de Salud (vigente) Todos los locales
5 CERTIFICADOS DE SALUD del personal que labora en el establecimiento VIGENTES. Todos empleados de locales
6 Patente comercial o municipal Todos los locales
7 Permiso de BOMBEROS Todos los locales
8 |LUAE: Licencia Unica de Actividaes Econémicas (vigente) Locales de Quito
9 |Permiso de Intendencia* " Alos locales que aplique
10 Permiso de tasa de habiltacién y control Locales Guayaquil
11 Factibilidad de rétulo. Locales Guayaquil
12 Permiso de Rétulos y Publicidad Exterior* Locales Guayaquil
15 Control de Plagas
15.1|Programa de control de plagas con: Todos los locales
Mapa de estaciones de monitoreo.
Fichas técnicas de los productos usados y su dosificacion.
15.2|Hojas de visita de fumigacion. Todos los locales
15.3| Certificado actualizado de fumigacion. Todos los locales
16 Manejo Ambiental
16.1|Certificado o Licencia Ambiental " Todos los locales
16.2|Certificado de Trampa de grasa Locales Guayaquil
16.3|Certificado o ficha técnica de registro del Gestor Ambiental respectivo.”™ Todos los locales
16.4|Registro de control ambiental otorgado por el Gestor Todos los locales
16.5|Copia de hoja de control de desechos y residuos (registro interno) Todos los locales
17 Otras Obligaciones
17.1|Contribucién de 1 x mil Locales Guayaquil
17.2|Contribucién de 5 x mil Locales Guayaquil
17.3|SAYCE Locales Guayaquil

*Si aplica segun localizacion y local.
**Cada local tiene asignado un gestor respectivo.

@ para locales de Quito de presentara la LUAE que incluye: patente municipal, permiso de bomberos, permiso turistico, certificado ambiental, permiso de
intendencia. Para locales de otras provincias se entregaré estos documentos idependientemente.

DOCUMENTOS PENDIENTES/COMENTARIOS
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. CODIGO: LTG-OPE-REGO1
"?‘ﬂ"? CHECK LIST DIARIO VERSION: 00
LcTABLITAgoUD PAGINA: 1 de 1
17 LOCALES FECHA: 20130527
LOCAL:
FECHA: REVISADO POR:
RESPONSABLE:

Alarma desactivada
Reportada apertura del local por e-mail
Personal registro asistencia sin novedades
Stock completo
Deposito cuadrado y realizado
Detalle de dep6sito enviado (e-mail contabilidad)
Se recibid el pedido
Calidad
Cantidad
Fecha de caducidad
Facturas revisadas, selladas y listas para envio
Cuaderno de novedades revisado
Novedades reportadas a los Coordinadores (radio - email)

PRODUCCION | SI [ [ NO| |NOVEDADES
Pollo cocido y en drea de parrilla
Costillas cocidas y en area de parrilla
Alitas cocidas y en area de parrilla
Papa al horno cocidas y en area de parrilla
Arroz listo (solo para ciudad de Guayaquil)
Ensaladas listas para salén y domicilio
Vinagreta lista para sal6n y domicilio
Ensamble de hamburguesa listo (pan+vegetales)
Salsas listas para salén y domicilio (en area de despacho)
Roja (probada)
Verde (probada)
Aji (probadas)
Queso (probada)
BBQ (probada)
Papas listas para freir
Carne lista para la parrilla
Pinchos armados y listos para la parrilla
Choclos cocinados y listos
Chorizos y morcillas listos y en lugar
Parrillay freidora listas
Enfriadores de bebidas listos y abastecidos
Té frio y verificado sabor
Maquina de gaseosas con jarabe y funcionando (verificar sabor)
Porciones de postre en exhibidores (verificar fecha de caducidad)

DESPACHO Sl NO | |NOVEDADES
Bandejas limpias con individuales y tablas ( 70% hora pico )
Vasos de bebidas listos y con tapas

Cubiertos (desechables y metalicos) en el lugar
Contenedores desechables en el lugar (segln sea necesario) 97
Sorbetes en mostrador

Servilletas bajo el mostrador

Sal para clientes en el mostrador

Dispensador de palillos abastecido

Turnero, localizadores, micréfono limpios y funcionando
Ensaladas listas en el area de despacho

Paquete de salsas + cubiertos para llevar y domicilio listas
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CAIA | SI | |[NO| [NOVEDADES
Caja lista con monedas

Cinta de impresora lista y cintas para reposicion

Material promocional en exhibicién bien ubicado

Pantallas limpias

Teclado limpio

CPU limpio y funcionando

Sistema de facturacidn abierto y funcionando

Equipos POS limpios y funcionando

Cinta de POS lista para reposicion

Area de caja limpia

Cajero en conocimiento de stock, promociones y prioridad de venta
Caja de domicilio en correcto funcionamiento

OTRAS AREAS Sl NO | |NOVEDADES
Areas de estacionamiento y areas infantiles limpias.

Rétulos limpios y funcionando

Publicidad externa en buenas condiciones

Barfios limpios, dispensadores llenos y espejos limpios

Salon limpio (mesas, bancas, piso, divisiones de ambiente y ventanas)

PERSONAL | SI [ [ NO| |NOVEDADES
Personal con uniforme completo y limpio, uso de mallay credencial.
Personal cumple con normas de higiene:

Bario diario, ufias cortas y sin esmaltes, sin aretes, sin barba, sin maquillaje,
cabello limpio y recogido, uso de desodorante.

Personal con uso de redecillay colocada la credencial en zona visible.
Personal necesario completo.

Notificar si alguna persona presenta algin sintoma de enfermedad.

Personal en sus dreas de trabajo

Area de cocina limpia

Ensaladas listas para la noche

Salsas listas para la noche

Carnes listas para la noche

Area de parrilla limpia

Area de despacho limpia

Area de despacho abastecida

Area de saldn limpia

Area de salén ordenada

Barfios limpios y hoja de control llena

Cambios de turno de cajeros sin novedad

Arqueo de caja sin novedad

Monedas necesarias en caja (dinero de la venta en caja fuerte)
Cambio de turno operativos sin novedad (limpieza, abastecimiento)
Personal registrd la salida sin novedades

Facturas y guias ingresadas al sistema y ordenadas para envio
Personal necesario completo para el cierre

Novedades reportadas a operaciones

Inventario adelantado para el cierre

Stock de papas suficiente para el siguiente dia 98
Pedido de bodega cargado en el sistema

Porciones de ingredientes de salsas listas.

Bandejas con individuales y tablas listas para el siguiente dia
Vasos armados en bandejas para el siguiente dia
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Inventarios revisados y pasados a limpio

Existencia de inventario ingresado al sistema

Transferencias ingresadas al sistema

Facturas revisadas y anuladas en el sistema

Informacién Generada y enviada a sistemas

Carnes en descongelacion (70% de la venta del siguiente dia segtin cuadro de
produccién)

(muslos, 1/4 de pollo, chuletas, costillas, lomos, alitas)

Inventario de tablas realizado

Inventario de cubiertos realizado
Personal registré la salida sin novedades
Cuadre de caja sin novedades

Deposito y valija listos para ser enviados

AREAS: PARRILLA, COCINA Y DESPACHO | SI | [NO| [NOVEDADES
Congeladores y refrigeradores limpios y ordenados

Congeladores (-18°C) y refrigeradores (42C) a temperatura correcta
Congeladores y refrigeradores funcionando y bien cerrados

Tablas y bandejas lavadas

Cocina industrial y mesas de trabajo limpias

Paredes y piso de cocina limpios

Utensilios y menaje limpios y en su lugar

Parrillay freidora limpia

Carbén completamente apagado y en el contenedor

Aceite almacenado para el siguiente dia

Campana limpia

Area de Parrilla limpia (pisos y paredes)

Area de despacho limpia (pisos y paredes)

Equipos de bebidas limpios

Boquillas de maquina de gaseosas

Llaves de las tuberias de gas cerradas

Equipos y luces apagados

Piso limpio y trapeado (areas de produccion)

BANOS Sl NO [ |NOVEDADES
Bafios limpios y llaves de paso cerradas
Basureros en bafios limpios y vacios
Espejos limpios

Lavamanos limpios

Pisos en bafio limpios

Paredes y puertas limpias

Papel higiénico abastecido

Jabon liquido abastecido

SALON Sl NO | |NOVEDADES
Piso de salén limpio y trapeado

Basureros en salén limpios

Ventanas limpias

Alfombras de bienvenida limpias y en buenas condiciones
Mesas y sillas limpias, alineadas y en lugar

OTRAS AREAS | st | [ NO| |NOVEDADES
Areas de estacionamiento y areas infantiles limpias
Puertas cerradas

Rétulos apagados

Luces apagadas |99
Alarma activada

Reportar cierre de local y novedades (via e-mail)
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Sl NO | |NOVEDADES

El personal cumple con conductas higiénicas adecuadas durante las actividades
diarias (prohibicién de masticar chicle, rascarse la cabeza, dedos en la nariz,
estornudar 6 toser sobre los alimentos).

Manos limpias y lavadas con el procedimiento y frecuencia correcta (ver POES).

Kit de operaciones completo (cucharas y jarras medidoras, tablas de picar,
menaje y utensilios completos)

Kit de limpieza completo (guantes largos, guantes cortos, espatula metalica,
gafas protectoras, etc.).
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