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Loading	PreviewSorry,	preview	is	currently	unavailable.	You	can	download	the	paper	by	clicking	the	button	above.	You're	Reading	a	Free	Preview	Pages	11	to	20	are	not	shown	in	this	preview.	You're	Reading	a	Free	Preview	Pages	24	to	26	are	not	shown	in	this	preview.	You're	Reading	a	Free	Preview	Pages	30	to	34	are	not	shown	in	this	preview.
You're	Reading	a	Free	Preview	Pages	41	to	43	are	not	shown	in	this	preview.	You're	Reading	a	Free	Preview	Page	51	is	not	shown	in	this	preview.	You're	Reading	a	Free	Preview	Pages	56	to	61	are	not	shown	in	this	preview.	You're	Reading	a	Free	Preview	Pages	66	to	81	are	not	shown	in	this	preview.	You're	Reading	a	Free	Preview	Pages	86	to	90	are
not	shown	in	this	preview.	You're	Reading	a	Free	Preview	Pages	95	to	114	are	not	shown	in	this	preview.	1.	ÁREAS	DE	CONOCIMIENTO	PARA	LA	ADMINISTRACIÓN	DE	PROYECTOS	I	EJEMPLO	SISTEMA	DE	GESTION	DE	CALIDAD	PARA	RESTAURANTE	NORMA	LILIAN	PIMIENTA	LUGO	TUTOR:	SAMUEL	ANTONIO	VARGAS	VARGAS	MARZO,
2016	2.	1	1.	Introducción	En	este	ejercicio	se	desarrollará	un	Plan	de	Gestión	de	Calidad	para	un	restaurante	denominado	No-Hoch	Kay	ubicado	en	la	Ciudad	de	Mérida	Yucatán,	en	donde	se	expenden	comidas	a	base	de	pescados	y	mariscos.	2.	Antecedentes	El	restaurante	No-Hoch	Kay	tiene	una	antigüedad	de	15	años	y	fue	creado	por	el	señor
Oswaldo	Gómez	junto	con	su	esposa.	El	negocio	se	mantuvo	pequeño	pero	rentable,	suficiente	para	mantener	a	su	familia	y	a	algunos	empleados	que	ayudaban	en	la	cocina.	Tiempo	después,	los	hijos	del	señor	Gómez	tomaron	la	administración	del	restaurante	aplicando	entonces	un	estilo	de	administración	diferente	y	promoviendo	esquemas	de
calidad	que	permitieran	reducir	costos	de	no	calidad	y	mejorar	la	satisfacción	del	cliente	Recientemente	se	remodeló	el	restaurante	y	se	amplió	el	área	de	comida	duplicando	el	área	de	mesas,	con	lo	que	se	acentuaron	problemas	de	calidad	y	se	originaron	nuevos	trayendo	como	resultado	desperdicios	y	reclamos	de	los	clientes,	por	lo	que	los	nuevos
administradores	decidieron	implantar	un	Sistema	de	Calidad,	para	mejorar	todos	los	problemas	de	operación.	3.	Plan	de	Gestión	de	Calidad	3.1.	Diagnóstico	de	la	empresa	Misión:	Brindar	a	los	clientes	los	mejores	platillos	de	Pescados	y	Mariscos	de	la	región,	con	el	exquisito	sabor	que	los	caracteriza	y	con	un	excelente	servicio	Visión:	Ser	el	mejor
restaurante	de	mariscos	de	la	ciudad	ofreciendo	calidad	en	el	servicio	y	en	los	alimentos	que	se	ofrecen	al	público	Mapa	de	procesos:	(Tomada	de	N07/5884901417)	3.	2	3.2.	Definición	del	alcance	del	sistema	El	Sistema	de	Gestión	de	Calidad	se	enfocará	principalmente	en	aquellos	subprocesos	que	conforman	la	cadena	de	valor	del	restaurante:	
Recepción	del	cliente	y	realización	de	la	comanda		Realización	del	producto	en	cocina		Entrega	del	producto	y	atención	en	la	sala	comedor		Cierre	de	comanda,	cuenta	por	cobrar,	limpieza	4.	3	3.3.	Exclusiones	del	sistema	No	están	incluidos	los	subprocesos	de	soporte	y	de	dirección	3.4.	Criterios	de	satisfacción	del	cliente	Criterio	Relevancia	para	la
empresa	Alta	Media	Baja	Calidez	en	la	bienvenida	X	Rapidez	para	tomar	orden	X	Sabor	de	los	alimentos	X	Higiene	X	Rapidez	en	la	preparación	y	presentación	de	los	alimentos	X	Ambiente	agradable	en	la	sala	comedor	X	Precios	competitivos	X	Precisión	en	el	cobro	X	Rapidez	en	la	emisión	de	facturas	X	3.5.	Política	de	calidad	“Mantener	un	excelente
nivel	de	servicio	y	calidad	en	la	preparación	y	presentación	de	los	platos	ofrecidos,	de	manera	que	estos	provean	satisfacción	al	cliente	teniendo	un	costo	competitivo”.	5.	4	3.6.	Objetivos	e	indicadores	de	calidad	Meta	año	Proceso	Indicador	Responsable	Capacitar	al	personal	en	el	trato	al	cliente	100%	•	Recepción	del	cliente	y	realización	de	la
comanda	•	Realización	del	producto	en	cocina	•	Entrega	del	producto	y	atención	en	la	sala	comedor	•	Cierre	de	comanda,	cuenta	por	cobrar,	limpieza	Personal	capacitado/person	al	total	Gerente	Reducir	tiempo	entre	llegada	de	cliente	y	toma	de	orden	30%	•	Recepción	del	cliente	y	realización	de	la	comanda	Tiempo	de	espera	nuevo/tiempo	de	espera
actual	Jefe	de	piso	Reducir	devoluciones	por	platillos	incorrectos	50%	•	Recepción	del	cliente	y	realización	de	la	comanda	•Realización	del	producto	en	cocina	Devoluciones	futuras/Devolucio	nes	actuales	Jefe	de	piso	Reducir	fuga	de	clientes	por	tiempo	excesivo	de	espera	en	platillos	0	(cero)	•	Recepción	del	cliente	y	realización	de	la	comanda	•
Realización	del	producto	en	cocina	•	Entrega	del	producto	y	atención	en	la	sala	comedor	Número	de	clientes	que	cancelan	pedido	por	tiempo	excesivo	de	espera	Gerente	6.	5	4.	Plan	de	aseguramiento	de	Calidad	El	objetivo	del	Plan	de	Aseguramiento	de	Calidad	es	establecer	las	acciones,	responsables	y	tiempos	para	emprender	las	acciones	que
permitan	mejorar	la	calidad	e	incrementar	la	satisfacción	de	los	clientes.	4.1.	Alcance	del	plan	El	Plan	de	aseguramiento	de	Calidad	se	enfocará	principalmente	en	aquellos	subprocesos	que	conforman	la	cadena	de	valor	del	restaurante:		Recepción	del	cliente	y	realización	de	la	comanda		Realización	del	producto	en	cocina		Entrega	del	producto	y
atención	en	la	sala	comedor		Cierre	de	comanda,	cuenta	por	cobrar,	limpieza	Especialmente	atenderán	los	puntos	directos	de	interacción	con	el	cliente	4.2.	Responsables	El	desarrollo	del	Plan	de	Aseguramiento	de	Calidad	estará	encabezado	por	el	dueño	del	restaurante,	Señor	Oswaldo	Gómez,	los	administradores	generales	Mario	y	Pedro	Gómez,	y
será	coordinado	operativamente	por	el	Gerente	del	Restaurante,	señor	Mario	Navarrete.	Se	ha	contratado	de	manera	temporal	a	un	especialista	de	calidad	de	nombre	Samuel	Liber	quien	apoyará	en	la	coordinación	técnica	y	en	la	capacitación	al	resto	del	personal	en	las	técnicas	de	levantamiento	de	datos.	Todo	el	personal	que	labora	en	el
restaurante	estará	involucrado	en	el	desarrollo	del	plan.	7.	6	Gerente	Compras	Chofer	Cocina	Ayudante	cocina	Ventas	Meseros	Limpieza	y	vigilancia	Administrativo	8.	7	4.3.	Desarrollo	El	Plan	de	Aseguramiento	de	Calidad	se	desarrollará	en	4	Fases	I.	Identificación	y	medición	de	los	niveles	de	calidad	I.1	Diseño	de	los	mecanismos	de	recopilación	de
información	(encuestas	y	cuestionarios)	I.2	Aplicación	de	encuestas	y	cuestionarios	I.3	Análisis	de	resultados.	Identificación	de	los	puntos	a	mejorar	II.	Análisis	y	rediseño	de	los	procesos	II.1Documentación	de	los	procesos	actuales	II.2Análisis	de	problemas	y	puntos	a	mejorar	II.3Diseño	de	los	nuevos	procesos	II.4Identificación	de	brechas	de
desempeño	II.5Planeación	de	los	proyectos	de	mejora	II.5.1	Documentación	de	casos	de	negocio	II.5.2	Priorización	II.5.3	Análisis	Costo-beneficio	II.5.4	Selección	y	autorización	III.	Implementación	III.1	Análisis	de	los	implicados	en	la	mejora	III.2	Documentación	detallada	del	procedimiento	III.3	Capacitación	III.4	Go-live	III.5	Análisis	de	resultados	IV.
Conclusiones	y	retroalimentación	IV.1	Análisis	de	resultados	IV.2	Implicaciones	IV.3	Medición	de	encuestas	e	indicadores	IV.4	Lecciones	aprendidas	9.	8	5.	Mecánica	La	información	que	se	genere	en	cuestionarios,	encuestas,	análisis	y	diseño	de	procesos,	casos	de	negocio	y	resultados	de	la	implementación	de	mejoras	será	recopilada	por	el
especialista	de	calidad	bajo	la	supervisión	del	Gerente	del	Restaurante.	La	información	se	guardará	en	la	computadora	central	ubicada	en	las	oficinas	del	gerente.	Se	realizarán	reuniones	para	revisión	de	avance	dos	veces	al	mes,	los	lunes	inmediatamente	después	del	cierre	al	público.	Una	vez	al	mes	se	informará	al	dueño	y	se	tendrá	una	junta	con
todos	los	empleados	del	restaurant.	Los	cambios	en	los	procedimientos	deben	ser	autorizados	por	el	Gerente	e	informados	a	todos	los	implicados	en	el	proceso.	6.	Programa	de	trabajo	10.	9	7.	Problemática	detectada	En	una	encuesta	inicial	se	identificó	que	el	cliente	del	restaurante	NoHoch	Kay	se	siente	insatisfecho	por	los	siguientes	factores:	Factor
Frecuencia	Bajo	Medio	Alto	Tiene	que	esperar	para	que	le	asignen	mesa	x	Espera	mucho	para	que	le	traigan	la	carta	x	Espera	mucho	para	que	le	tomen	la	orden	x	Espera	mucho	para	que	le	traigan	las	bebidas	x	Las	bebidas	no	llegan	con	la	temperatura	adecuada	x	Espera	mucho	para	que	le	traigan	los	alimentos	x	Los	alimentos	no	llegan	con	la
temperatura	adecuada	x	Los	alimentos	llegan	equivocados	x	Los	alimentos	llegan	con	mal	sabor	x	Los	alimentos	presentan	problemas	de	higiene	x	Espera	mucho	para	que	le	traigan	la	cuenta	x	Espera	mucho	para	el	cierre	de	la	cuenta	x	Por	lo	anterior,	los	primeros	procesos	que	se	analizarán	son:		Recepción	del	cliente	y	realización	de	la	comanda	
Entrega	del	producto	y	atención	en	la	sala	comedor	Aunque	el	plan	de	calidad	se	plantea	de	marzo	a	julio,	esto	esta	visto	como	el	plan	inicial	para	atender	la	problemática	más	urgente.	Después	de	julio	se	realzarán	revisiones	semanales	entre	el	personal	para	identificar	áreas	de	mejora	y	semestralmente	se	aplicarán	encuestas	a	los	clientes	para
identificar	desviaciones.	11.	10	8.	Conclusiones	La	ejecución	de	este	Plan	de	Gestión	de	Calidad	traerá	como	consecuencia	la	identificación	de	los	puntos	que	están	causando	la	mayoría	de	los	problemas	de	calidad.	Una	vez	identificados,	el	personal	participará	en	la	generación	de	ideas	para	mejorarlos,	de	manera	que	la	participación	será	de	todo	el
personal.	Solamente	se	modificarán	los	procedimientos	que	sean	autorizados	por	el	Gerente	del	Restaurante,	pero	todas	las	ideas	serán	escuchadas,	en	las	reuniones	mensuales	de	calidad.	Con	estas	acciones	con	seguridad	se	mejorará	la	atención	al	cliente	y	seguramente	se	reducirán	costos	de	no	calidad.	12.	11	Referencias:	Jimena	García	Giménez
(2012),	Sistema	de	Calidad	para	el	Restaurante	Tridente	del	Hotel	Neptuno	en	Valencia	España.	Tomado	de	el	día	8	de	marzo	de	2016.	Mónica	Mejía	y	Jennifer	Hernández,	Sistema	de	Gestión	de	Calidad	para	el	Restaurante	Ambar	por	Diego	Panesso.	Tomado	de	exo.pdf	el	día	23	de	febrero	de	2016.	Haza	Consejeros	Técnicos,	Implantar	ISO	9001	en
un	restaurante	en	5	pasos.	Tomado	de:	restaurante/#!prettyPhoto	el	23	de	febrero	de	2016	Guzman,	Jiménez	y	Lara	(2008),	Diseño	de	un	Sistema	de	Gestión	de	Calidad	para	los	Restaurantes	de	la	Zona	del	Puerto	de	la	Libertad,	Universidad	del	Salvador,	tomado	de	C3%B1o_de_un_sistema_de_gestion_de_cal
idad_para_los_restaurantes_de_la_zona_del_puerto_de_La_Libertad.pdf	el	23	de	febrero	de	2016	(1)	imagen	tomada	de	N07/58849014
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