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RESUMEN

El lector encuentra a través del desarrollo del presente proyecto, el modelamiento de
una estructura que en la actualidad es necesaria para una organizacion que desde sus inicios

ha buscado generar satisfaccion en sus clientes y fidelidad con la marca.

Partiendo de los criterios que se desarrollan a través del curso de profundizacién
“Gerencia de Procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad”, se ofrece a la empresa una
serie de herramientas que permiten la identificacion detallada de las actividades

organizacionales y sus responsables.

Esto permite que con el tiempo la mejoria de las acciones conlleve a disminuir los
acontecimientos que han hecho ver la empresa carente de un modelo funcional y

estructurado.

Al mismo tiempo se puede apreciar el desempefio de la autora del proyecto frente a
la propuesta de un trabajo para una organizacion, a la utilizacion de conocimientos y la

estructuracion a futuro de todo un plan de mejora.

Palabras Clave: Mejoramiento, calidad, indicadores, procesos, procedimiento,

flujograma, caracterizacion, indicador.



ABSTRACT

The reader is through the development of this project, the modeling of a structure
that is currently required for an organization that since its inception has sought to generate

customer satisfaction and loyalty to the brand.

Based on the criteria that are developed through the course of deepening "Process
Management System and Quality Management™ provides the company with a series of

tools that allow detailed identification of organizational activities and those responsible.

This allows improvement in time the actions lead to decrease events see the

company have lacked a functional model and structured.

At the same time we can see the performance of the author of the project for the
proposed work for an organization, the use of knowledge and structuring the future of an

entire improvement plan.

Keywords: Improvement, quality indicators, processes, procedures, flowchart,

characterization, indicator.



TITULO

Disefio de una estructura documental tomando como referencia los componentes del

Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa Casa de Banquetes y Buffets Braum S.A.



CONTENIDO

APENDICE ...ttt ettt e b e s bt e s he e sat e et e e be e s bt e she e sat e et e e be e be e beenaeas 11
INTRODUGCCION ...ttt ettt ettt sht et bt eat e bt s bt et e s be et e sbesaeebesbeestenbesaeeneenee 14
PROBLEMA ...ttt et h ettt ht e b bt e st e bt e ae et e sbe et e sbeeatenbesbeentenbeeaeenees 15
=> Planteamiento del ProbIEma.. ..o 15
= Formulacion del ProDIEMA .........co.oiiiiiiiiee et 16
=>  Sistematizacion del Problema .........c..coviiiiireinee e 17
JUSTIFICACION ..ottt et se st s s ssese s s s ssansnessansnanes 18
D TEOTICA ..ttt bbb bbbt ettt bbb 18

e A \Y/ (21 (0o (o] [T [ To%: VU TR RRR 19
D PLACHICA vttt bbbttt b ettt b ettt 19
OBUIETIVOS ..ttt ettt sttt ettt st te et e et e e s bt e saeesabesabesnbe e beesseesaeesaseensaens 21
D GBINEIAL ..ottt bt bbb n ettt 21
=D ESPECITICOS .ottt et be b e b e aeeae s reenaees 21
MARCO REFERENCIAL .....oiiiiee ettt sttt sttt sb e st st st s be e b e snees 23
= Marco TeOrico / CONCEPLUAL........ccvieieiiectieieee ettt ettt st b et et s beeaaenas 23
D MArCO HISEOMICO. . .veiuiiieiiirect ettt ettt 49

e A\ Lol T - LR 55
DISENO METODOLOGICO .....cuvvuurirmrerrireeeeeiseesesssssssse s ssssssss s s ssssssessssssssesssssssnssenecs 64
= Referente MetOdoIOGICO.......ooveiiirieieeceeec ettt st a e et s eeas 64
=D RETEIENTE PTACTICO ...ttt 65
DESARROLLO DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL ....cooiiiieeeeeree e 67
ELEMENTOS DE LA GESTION ESTRATEGICA ..o 69

B. MAPA DE PROCESOS........oo ittt sttt sttt st s 73
C. CARACTERIZACIONES DE PROCESOS.......cccooirertetinieetenieetenee sttt 77
D. MATRIZ DE INDICADORES ...ttt 80
E. PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO .....oooiiiiiieieee ettt s 85
F. HERRAMIENTA DE MEJORA ...ttt ettt 91
CONCLUSIONES ...ttt bbbttt ettt bebenenas 116

RECOMENDACIONES ...ttt 118



PRESUPUESTO ...ttt sttt st ettt s bt e s ht e st st st e e bt e sbe e s bt e saeesatesateebeans 119
D IMALEIIAIES ... 119
=D FINANCIEIOS ..ttt ettt 120
=D INSHTUCIONGIES ...t 121

CRONOGRAMA .ttt sttt et e bt e s bt e s ae e s st e e be e beesbeesbeesatesabesabeebeenbeenaeas 122

BIBLIOGRAFIA. ...ttt ss s s s ssssenassassanasssneann o 123

CIBERGRAFIA ...ttt 124



Tabla No.

Tabla No.

LISTADO DE TABLAS

1: Trilogia de Joseph Juran

2: Matriz de Indicadores

Figura No.3: Procedimiento del Proceso Comercial

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

4: Analisis del impacto, riesgo y costo de las soluciones
5: Medicion de Tiempos

6: Porcentaje en Inventario

7: Presupuesto Financiero

8: Costo de la Propuesta

9: Presupuesto Institucional

10: Costo de Implementacion de la propuesta

11: Cronograma de Actividades

26

80

88

98

107

108

120

120

121

121

122



Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.

Figura No.

FiguraNo.
FiguraNo.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.

Figura No.

LISTADO DE FIGURAS

1 Ciclo de Deming

2 Diagrama de Causa y Efecto

3:Grado de conocimiento del SGC en la empresa

4: Mapa de Procesos

5: Caracterizacion del proceso Gestion Comercial

6: Caracterizacion del proceso Gestion de Produccion

7: Caracterizacion del proceso Gestion Logistica

8: Flujograma del Proceso Comercial

9: Comportamiento del nivel de ventas

10:

11:

12:

13:

14:

15:

16:

17:

Nivel de ventas del afio 2012

Tipos de variables que afectan la solicitud del servicio

Diagrama Causa — Efecto para la Casa de Banquetes y Buffets Braum
Promedio de votacion

Infraestructura de espacios de trabajo

Explicacion de las 5S.

Nivel de ventas en el ler. Trimestre del afio 2013

Nivel de ventas esperado para el afio 2013

10

27

29

67

73

7

78

79

90

91

91

94

95

96

100

103

109

110



11

APENDICE

BANQUETE®: Se conoce bajo el titulo de banquete a aquellas celebraciones en las
cuales la comida (en abundancia) es el centro de atencion. Un banquete es una reunion
alrededor de grandes cantidades de comida de todo tipo y color, incluyendo desde las

entradas hasta los postres.

CALIDAD? La calidad es diferenciarse cualitativa y cuantitativamente respecto de
algun atributo requerido, esto incluye la cantidad de un atributo no cuantificable en forma

monetaria que contiene cada unidad de un atributo.

CARACTERIZACION®: Permite la Identificacion de elementos esenciales
necesarios para llevar a cabo el proceso y la definicion de las principales caracteristicas del
proceso facilitando su entendimiento, gestion y el control de sus interrelaciones como parte

de un sistema.

GESTION DE LA CALIDAD* La Gestion de Calidad es una filosofia adoptada por

organizaciones que confian en el cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras

! Definicién tomada de: http://www.definicionabc.com/general/banquete.php

2 Definicién tomada de: http://es.scribd.com/doc/18014848/Definiciones-de-Calidad

3 Definicion tomada de:
http://www.corpoica.org.co/sitioweb/intranet/Download/Documentos/taller_caracterizacion_procesos_Mayo_
24 _1_.pdf

* Definicion tomada de: http://www.kalitate-katedra.ehu.es/p211-
content/es/contenidos/informacion/introduccion/es_introduc/definicion_gestion.html


http://www.definicionabc.com/general/banquete.php
http://www.definicionabc.com/general/banquete.php
http://www.definicionabc.com/general/banquete.php
http://es.scribd.com/doc/18014848/Definiciones-de-Calidad
http://www.corpoica.org.co/sitioweb/intranet/Download/Documentos/taller_caracterizacion_procesos_Mayo_24_1_.pdf
http://www.corpoica.org.co/sitioweb/intranet/Download/Documentos/taller_caracterizacion_procesos_Mayo_24_1_.pdf
http://www.kalitate-katedra.ehu.es/p211-content/es/contenidos/informacion/introduccion/es_introduc/definicion_gestion.html
http://www.kalitate-katedra.ehu.es/p211-content/es/contenidos/informacion/introduccion/es_introduc/definicion_gestion.html
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continuas en sus procesos diarios. Esto implica que su personal (Profesorado y Personal de
Administracion y Servicios), también puede tomar decisiones. Los principios de la Gestion
de Calidad son adoptados por las organizaciones para realzar la calidad de sus productos y

servicios, y de esta manera aumentar su eficiencia.

INDICADORES®: Un indicador se usa para describir un problema: Cémo y dénde
ocurre y como afecta a éste. Los indicadores se desarrollan recolectando datos y se

expresan a traves de formulas matemaéticas, tablas o gréficas.

MAPA DE PROCESOS®: El mapa de procesos ofrece una visién general del
sistema de gestion. En él se representan los procesos que componen el sistema asi como sus
relaciones principales. Dichas relaciones se indican mediante flechas y registros que

representan los flujos de informacion.

MEJORA CONTINUA': La mejora continua es un concepto adoptado por la mayor
cantidad de empresas modernas en todo el mundo, ya que su implementacion implica la
intencion de la alta direccidn de seguir un proceso de mejoramiento en todas sus areas, que
redundaran en beneficios como una mayor calidad de los productos, servicios, de los
procesos, disminucién de accidentes y muchos otros medibles de la industria y comercios

en general.

® Definicion tomada de:
http://www.dgplades.salud.gob.mx/descargas/dhg/DEFINICION_INDICADORES.pdf

® Definicién tomada de: http://www.buenastareas.com/ensayos/Mapas-De-Procesos/3900789.html
" Definicién tomada de: http://www.dscuento.com.mx/62287-mejora-continua/


http://www.dgplades.salud.gob.mx/descargas/dhg/DEFINICION_INDICADORES.pdf
http://www.buenastareas.com/ensayos/Mapas-De-Procesos/3900789.html
http://www.dscuento.com.mx/62287-mejora-continua/
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NORMA?: Norma es un término que proviene del latin y significa “escuadra”. Una
norma es unareglaque debe ser respetada y que permite ajustar ciertas conductas o

actividades. En el &mbito del derecho, una norma es un precepto juridico.

PROCEDIMIENTO?®: Procedimiento es un término que hace referencia a la accion
que consiste en proceder, que significa actuar de una forma determinada. El concepto, por

otra parte, estd vinculado a unmétodoo una manera de ejecutar algo.

PROCESO™: La nocién de proceso halla su raiz en el término de origen
latino processus. Segun informa el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), este
concepto describe la accion de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y al conjunto
de etapas sucesivas advertidas en un fendmeno natural o necesario para concretar una

operacion artificial.

® Definicion tomada de: http:/definicion.de/norma/
® Definicién tomada de: http:/definicion.de/procedimiento/
19 Definicién tomada de: http://definicion.de/proceso/


http://definicion.de/conducta/
http://definicion.de/derecho
http://definicion.de/metodo/
http://www.rae.es/
http://definicion.de/norma/
http://definicion.de/procedimiento/
http://definicion.de/proceso/
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INTRODUCCION

Las organizaciones modernas cada vez mas ven con mayor atraccion como la
aplicacion de los sistemas de gestion de la calidad a sus procesos hace que se dinamice su
mercado y la forma de responder a este, pero (Como es posible dicha dinamizacion desde
la creacion de los SGC?, la respuesta es sencilla, ya que estos elementos son una fuente de
informacion Gtil para dar a los integrantes de cualquier empresa una linea clara y definida

de cdmo deben ser las acciones para generar valor a los clientes.

En el caso de la Casa de Banquetes y Buffets Braum, el impulso de alcanzar la
formalizacion de sus actividades y procesos parte de la necesidad de reflejarse a sus clientes
tanto internos como externos de forma competitiva y como una organizacién capaz de
interpretar las necesidades de los usuarios de forma correcta a fin de satisfacer sus

necesidades y perfilarse como una organizacion competitiva.

Para ello se establece el disefio de una estructura documentada que parta de los
componentes de los SGC vy asi lograr definir una ruta de accién para la organizacion, a fin
de que mejore sus procesos e impregne un grado de calidad a sus acciones, esto a través de
la definicion de responsabilidades, criterios, definicion de entradas de informacion, pero
sobre todo la definicion de la cadena de valor que es la que transforma los deseos de los

clientes en satisfaccion partiendo de una prestacion del servicio adecuada y coherente.



15

PROBLEMA

=>» Planteamiento del Problema

La Casa de Banquetes y Buffets Braum, es una empresa familiar creada en el afio
2009, la cual nace de la necesidad de aplicar todos los conocimientos en cuanto a culinaria
se refiere por parte de su creador, motivado por ese impulso personal en querer celebrar sus
eventos familiares de modo sofisticado y diferente a los demas, pues de alli partio la idea de
crear un negocio en su lugar de residencia ubicado en la ciudad de Barranquilla en la calle

55 # 44 - 65 del barrio Boston.

En los Ultimos tiempos aunque la casa de banquetes se muestra como una
organizacion creciente y solida hasta el momento dentro de su nicho de mercado, se ha
venido presentando una disminucién en el nimero de atenciones mensuales de eventos,
conllevando esto a prescindir de personal, a desmejorar la calidad de los elementos
utilizados en cada evento (por su obsolescencia por falta de uso), disminuir el catadlogo de

productos (por falta de presupuestos), entre otras acciones.

Dentro de este panorama también se puede observar que la empresa no cuenta con
un sistema de comunicacion efectiva, un establecimiento de responsabilidades, carencia de
seguimientos a las actividades, escases de informacion sobre la percepcion del cliente y
hasta en ocasiones malos manejo por falta de capacitacion en los temas relacionados al

negocio.



16

De continuar asi el modelo de negocio se puede ver afectado en factores como la
migracion de clientes hacia la competencia, ocasionando perdida en la rentabilidad y esto a
su vez deriva en el despido repentino del personal, pérdida de credibilidad en el mercado, y
por ende una poca participacion en el mismo, poniendo en riesgo la supervivencia de la

organizacion.

A través de este trabajo se pretende ofrecer a la organizacién algunos de los
componentes de un Sistema de Gestién de la Calidad (mapa de procesos, caracterizaciones,
matriz de indicadores, documentacion de procedimientos, entre otros) con el fin de mejorar
los procesos internos y ofrecer a sus propietarios un panorama mas amplio de su negocio,
ya que permite obtener una integracion mas apropiada entre la informacion, las

responsabilidades y el cumplimiento de metas.

No obstante, también abre las puertas para el desarrollo de una ventaja competitiva
dificil de igualar por los competidores, obtener una mejor planeacion en la operacion,
lograr el establecimiento de una plataforma que permita la implementacion exitosa de las
estrategias, lograr la disminucion de clientes insatisfechos, disminucién en la pérdida de

clientes por mala calidad en productos y/o servicios, evitar los desperdicios y reprocesos.

=>» Formulacion del Problema

¢Como mejorar los procesos que se desarrollan hoy en la Casa de Banquetes y

Buffets Braum con el fin de lograr un aumento en su productividad?
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=>» Sistematizacion del Problema

¢ Cudles son las herramientas de un SGC que apoyarian la gestion de la empresa?

¢Qué mecanismos pueden ser implementados para tener un mayor control sobre los

procesos de la Casa de Banquetes y Buffets Braum?

¢Qué factores del entorno (medio ambiente de la empresa) podria tomar la empresa

como referencia en la aplicacion de procesos de planeacion?

¢Qué criterios y normatividad debe tener en cuenta la empresa para establecer

elementos de un sistema de gestion a sus procesos?
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JUSTIFICACION

=>» Tedbrica

Dentro de la cultura occidental, las celebraciones de eventos trascienden debido a la
importancia que significa para las personas que participan de ellas, a través del tiempo se ha
mejorado la interpretacion de necesidades de los clientes debido a la variedad de atenciones

que se han ido especializando para asi ofrecer lo que éstos quieren y estan dispuestos a

pagar.

Este aspecto de la vida cotidiana no es ajeno a las exigencias de un publico que cada
vez es paga mas por la calidad de los productos y servicios, y que en ocasiones son quienes

imponen las condiciones para la prestacion del mismo.

Gracias a la incursion de los sistemas de gestion de la calidad para todo tipo de
mercados, se hace coherente y practico que a través del presente proyecto se busque una
idea de mejoramiento a partir de la construccion de una propuesta documental que impulse
la forma como se llevan a cabo hoy los procesos y que permita una mejora continua al

interior de la Casa de Banquetes y Buffets Braum.
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=>» Metodoldgica

El presente proyecto es realizado bajo la metodologia de investigacion tipo bésica y
aplicada. En cuanto al tipo bésica porque se extraera un diagndéstico de la situacion actual
de la empresa para luego determinar la posibilidad de brindarle soluciones pertinentes a su
problema, ademas porque permite construir propuestas con respecto al tema a abordar; y en
cuanto al tipo aplicado porque por medio de su utilizacién los conocimientos se podran
poner en practica para aplicarlos dentro de la organizacién y que los cuales en su mayoria

representan un provecho para la sociedad.

Gracias a estos meétodos que por lo general suelen catalogarse como simples la
empresa encontrard una de las tantas alternativas o herramientas que puede aportar una
estructura documental tomando elementos de los sistemas de gestion de la calidad para

mejorar la problematica que actualmente presenta.

=>» Practica

Tomando como referente practico se ofrece una propuesta de estructura documental
tomando elementos de los Sistemas de Gestion de la Calidad para la empresa CASA DE
BANQUETES Y BUFFETS BRAUM la cual le brinde herramientas primordiales para
garantizar la excelente gestion de los procesos que la identifican en cuanto a su razon de ser

y de existir en el mercado.
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Todo esto se puede lograr gracias a la ejecucion de aspectos importantes como la
definicién de la planeacidn estratégica (Mision, Vision, objetivos y valores), la aplicacion
de objetivos de calidad, la consideracion de descifrar la cadena de valor a través de la
caracterizacion de cada uno de sus procesos misionales, disefiando un procedimiento y
diagrama de flujo al mas critico que posea, ademas de identificar los indicadores de gestion

mediante la elaboracion de matriz de indicadores para los mismos procesos.

Finalmente, se proporciona una herramienta de mejora continua para dar
continuidad a las actividades que generan valor para el cliente y asi poder establecer
mecanismos que a traves del tiempo establecen una recordaciéon de marca, paso importante
para mantenerse en el mercado como una organizacion que interpreta las necesidades de

sus clientes.
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OBJETIVOS

=>» General

Disefiar una estructura documental tomando como referencia los componentes del
Sistema de Gestion de la Calidad, para la empresa Casa de Banquetes y Buffets Braum
S.A., el cual contribuya al aumento de la productividad, fidelizacién de los clientes y

garantice la mejora continua en la organizacion.

=>» Especificos

Aportar a la organizacién la definicion de la planeacion estratégica, la politica y

objetivos de calidad y cadena de valor con el fin de garantizar la mejora de los procesos.

Sintetizar la cadena de valor mediante la caracterizacion de cada uno de los

procesos misionales.

Construir una tabla de indicadores de gestion y de resultado que permita llevar a
cabo el control de los procesos que se desarrollan al interior de la Casa de Banquetes y

Buffets Braum.

Elaborar un procedimiento con su respectivo flujograma de un proceso misionalde

la Casa de Banquetes y Buffets Braum.
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Disefiar propuesta de aplicacion de una herramienta de mejoramiento continuo en

un proceso de la organizacion.

Entregar a la organizacion la propuesta de forma escrita en donde ésta identifique un
modelo documentado para que pueda aplicarlo y emprender acciones de mejora a partir de

este.
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MARCO REFERENCIAL

=>» Marco Teorico / Conceptual

e Generalidades del concepto Calidad

El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los afios, desde el control
de la calidad donde se promulgaba la inspeccion al final del proceso para asegurar la
calidad de los productos, a un sistema de gestion de la calidad, donde el énfasis esta en el
enfoque al cliente, la gestion de los procesos, el mejoramiento continuo y el bienestar

organizacional.

El término Calidad se ha introducido en el mundo de la empresa industrial,
comercial y de servicios, pero son muchas las empresas que no conocen o confunden el

significado de este concepto.

Unos lo confunden con un producto de unas cualidades inmejorables. Sin embargo

la Calidad va més alla de las caracteristicas de un producto o servicio.

Otros la asocian con una acumulacion de papeles que no sirven sino para torpedear
el trabajo y el desarrollo de las actividades. Sin embargo, la Calidad, es algo mas que una

serie de documentos y papeles para llenar. Ademas, muchos otros identifican Calidad con
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Control de Calidad, siendo este Gltimo s6lo una parte que constituyen un Sistema de

Calidad.

e ;Quées Calidad?

La calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier
cosa gque permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie. La
palabra calidad tiene multiples significados. De forma basica, se refiere al conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion
que el cliente tiene del mismo, es una fijacibn mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus

necesidades.

e Calidad desde la perspectiva de produccién

La calidad puede definirse como la conformidad relativa con las especificaciones, a
lo que al grado en que un producto cumple las especificaciones del disefio, entre otras
cosas, mayor su calidad o también como comunmente es encontrar la satisfaccién en un
producto cumpliendo todas las expectativas que busca algun cliente, siendo asi controlado
por reglas las cuales deben salir al mercado para ser inspeccionado y tenga los

requerimientos estipulados por las organizaciones que hacen certificar algin producto.
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e Calidad desde la perspectiva de valor

La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso
del producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible.
También, la calidad se refiere a minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a la
sociedad humana mostrando cierto interés por parte de la empresa a mantener la

satisfaccion del cliente.!*

Teniendo en cuenta los anteriores conceptos descritos se puede concluir que la
mayoria de los clientes busca calidad al mejor precio, sin embargo, lo que puede ser
"excelente™ para algunos, no lo es para otros. Cuando un individuo adquiere un producto o
servicio, lo hace para satisfacer una necesidad, pero siempre espera que la "nueva
adquisicion™ funcione como lo esperado, o al menos como se lo prometieron en el anuncio

publicitario.

De este modo, el significado de esta palabra puede adquirir mdltiples
interpretaciones, ya que todo dependera del nivel de satisfaccién o conformidad del cliente.
Sin embargo, la calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, la cual se trabaja de forma
eficaz para poder satisfacer el deseo del consumidor. Dependiendo de la forma en que un
producto o servicio sea aceptado o rechazado por los clientes, se puede decir si éste es

bueno o malo.

“Informacién tomada de la URL:http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad



http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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Por ende se puede concluir que calidad es todo aquello que cumple con las
especificaciones y requerimientos del cliente para satisfacer las necesidades que presente,
contando con un producto o servicio que durante su elaboracion o prestacion
respectivamente, no le falté ningln componente estipulado previamente para cumplir con
las especificaciones de su disefio o al momento de brindarle el servicio al cliente se
caracterizd por cumplir con altos estdndares de calidad, logrando asi lo que él buscaba:

conformidad ante lo recibido.

e Autores de la Calidad y sus aportes

Para Juran (1951), la calidad es sencillamente la ausencia de deficiencias en el
proceso de produccidn, tales como retraso en las entrega, fallas durante los servicios,
facturas incorrectas, entre otras. Ademas sefiala que la administracion para lograr calidad
abarca tres procesos basicos: la planificacion de la calidad, el control de la calidad y el
mejoramiento de la calidad. (Estos procesos son comparables a los que se han utilizado
durante largo tiempo para administrar las finanzas). Su “trilogia”, muestra como se

relacionan entre si dichos procesos.

Procesos de la Trilogia Terminologia Financiera
Planificacion de la Calidad Presupuestar, planificar el negocio, control

de costos, control de gastos

Control de Calidad Control de inventario

Mejoramiento de la Calidad Reduccion de costos, mejoras de beneficios




27

Tabla No. 1: Trilogia de Joseph Juran
Fuente: Informacién tomada de la URL:

http://ri.biblioteca.udo.edu.ve/bitstream/123456789/2587/1/28-TESISIC010G34.pdf

A su vez Shewhart (1924) define la calidad como un problema de variacion, el cual
puede ser controlado y prevenido mediante la eliminacién a tiempo de las causas que lo
provocan. También fuéel primero que hablé del concepto de PDCA en su libro de 1939,
Statistical Method From the Viewpoint of Quality Control. Shewhart dijo que el ciclo atrae
su estructura de la nocion de que una evaluacién constante de practicas empresariales, asi
como la disponibilidad de los empresarios de adoptare ignorar ideas sin apoyo, son clave
para la evolucion de un proyecto con éxito. W. Edwards Deming fue el primero que dio a
conocer el termino “ciclo Shewhart" para PDCA, Ilaméndolo por el nombre de su mentor y

maestro en Bell Laboratories en Nueva York.

Ciclo P-H-V-A

LCédmo mejorar LQué, como y
la préoxima vez? cuando hacerlo?

Acciones Establecer los
Correctivas y objetives y el

Preventivas m método para

alcanzarlos

Evaluacién

del desempeio Generacion de
{ Productos/Servicios
Comportamiento Capacitacion

y Conformidad Realizar lo planeado

Mejora y Enfoque de Procesos

Figura No. 1 Ciclo de Deming

Fuente: Informacion tomada de la URL http://gestionempresarial4.wordpress.com/174-2/


http://ri.biblioteca.udo.edu.ve/bitstream/123456789/2587/1/28-TESISIC010G34.pdf
http://gestionempresarial4.wordpress.com/174-2/
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El ciclo PHVA es una herramienta de la mejora continua, presentada por Deming a
partir del afio 1950, la cual se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar (Plan), Hacer (Do),
Verificar (Check) y Actuar (Do). Es comun usar esta metodologia en la implementacién de
un sistema de gestion de la calidad, de tal manera que al aplicarla en la politica y objetivos
de calidad asi como la red de procesos la probabilidad de éxito sea mayor.
Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una mejora
integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la
calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad, reduciendo los precios,

incrementando la participacién del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa.*?

Otra definicion totalmente diferente pero relacionada entre si es la propuesta por
Ishikawa (1994), el cual afirma que: “Practicar el control de la calidad es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas util, econémico y

satisfactorio al consumidor”.

En una de sus “Siete herramientas basicas para la Administracion de la Calidad”,
propuso el Diagrama de Causa y Efecto (o espina de pescado), la cual es una técnica gréafica
ampliamente utilizada que permite apreciar con claridad las relaciones entre un tema o
problema y las posibles causas que puedan estar contribuyendo para que el ocurra,

representada a continuacion:*®

“Informacién tomada de la URL: http://gestionempresarial4.wordpress.com/174-2/
“Informacién tomada de la URL: http:/ri.biblioteca.udo.edu.ve/bitstream/123456789/2587/1/28-
TESISIC010G34.pdf
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Métodos

Variaciones de

alimentacidn manual
Fallas frecuentes % :
Calibracion

Incotrecta

Maquinaria

Velocidad incotrecta
en la alimentacion
automatica

Vatiaciones en
energia elécttica

Problemas de
Iantenimiento

Defectos

del
Producto

Problemas de
Carencia de vatillas programacidn
del tamafio
requetido

Vatillas no son del
tatmafio tequerido

Contenido incotrec
de cartbién

IMala
capacitacidn

Materiales Mano de obra

Figura No. 2 Diagrama de Causa y Efecto
Fuente: Informacion tomada de la URL.:

http://ri.biblioteca.udo.edu.ve/bitstream/123456789/2587/1/28 TESISIC010G34.pdf

Uno de estos pioneros en el desarrollo de criterios sobre control y la administracion
de la calidad es el Dr. W. Edwards Deming (1989), quien establece que “...1a dificultad para
definir la calidad reside en la traduccion de las necesidades futuras del usuario a

caracteristicas conmensurables...”

Deming estadista, profesor y fundador de la calidad total propone que mediante el
uso de mediciones estadisticas, una comparfiia podria ser capaz de graficar como un sistema
en particular estaba funcionando para luego desarrollar maneras con el fin de mejorar
dicho sistema, a través de sus escritos como “Los Catorce (14) Puntos y Siete (7) Pecados
Mortales” que plantean un nuevo concepto de ensefianzas y asi prometer que si los clientes
obtienen productos de calidad, las compafiias obtienen mayores ingresos y la economia

crece.


http://ri.biblioteca.udo.edu.ve/bitstream/123456789/2587/1/28TESISIC010G34.pdf
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Feigenbaum (1992), afirma que para lograr una administracion de la calidad mas
eficiente es necesaria la aplicacion del control dela calidad total (CCT), el cual define como
un “..sistema efectivo para integrar el desarrollo y mantenimiento de la calidad y los
esfuerzos por mejorarla de tal forma que se logre aplicar la mercadotecnia, ingenieria,

produccion y servicio a todos los niveles para lograr la satisfaccion total del cliente...”

Crosby (1991), otro autor norteamericano, quien define a la calidad como el
cumplimiento con los requisitos “... es una entidad alcanzable, medible y rentable que
puede ser incorporada una vez que desee hacerlo, se entienda y se esté preparado para un

arduo trabajo...”

Para Philip Crosby creador del concepto "cero defectos"(CD), el cual se enfocé en
prevenir y evitarla inspeccion, buscando asi que el cliente salga satisfecho al cumplir
ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el cliente realice transacciones

con una empresa u organizacion.**

Aun cuando las estrategias que rigen la calidad han cambiado constantemente, las
expectativas de los clientes se han mantenido alrededor del tiempo. No obstante los clientes
son aquellos quienes definen los parametros de la misma porque son ellos quienes a

menudo demandan calidad en cada producto y servicio que desean adquirir.

“Informacion disponible en la URL: http:/ri.biblioteca.udo.edu.ve/bitstream/123456789/2567/1/11-
TESISIC010B22.pdf



31

Es por esto que hoy se puede decir que gracias a todos y cada uno de los aportes de
los autores exponentes de la Calidad, es que se ha podido conocer desde diferentes puntos
de vista el concepto de la misma, la cual permite tener amplios modos de aplicacion en la
vida cotidiana en cuanto al momento de elaborar un producto o prestar un servicio para

satisfacer las necesidades del cliente.

e Factores que influyen en la Calidad

e Las exigencias del cliente
e Los insumos o materiales
e Los recursos humanos

e El equipo y la maquinaria
e El tipo de administracion
e Los recursos financieros
e Los métodos de trabajo

e El medio ambiente

e Otros requisitos™

“Informacién disponible en la URL:
http://www.onsec.gob.gt/descargas/calidadgestionpublica/ MATERIALINDUCCIONALACALIDADPartel.p
df
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e La Calidad en los servicios

Los servicios, a diferencia de los productos industriales, son generalmente inmate-
riales, por lo que el concepto de calidad ha tardado mas en introducirse en las empresas de

servicios que en las empresas industriales.

El sector de los servicios es el que mas ha crecido en el mundo en los Gltimos afios.

Algunos ejemplos de servicios son:

Servicios bancarios, cajas de ahorros, seguros.
Servicios de salud: hospitales, consultas médicas.
Servicios de transporte: ferrocarril, aéreo, por carretera.
Comercio: grandes almacenes, tiendas.

Asesorias: fiscal, contable, legal.

Comunicacion: television, radio.

Ocio y turismo: hoteles, museos, cines, restaurantes.

Al ser en general bienes inmateriales, los servicios no pueden definirse con la
misma exactitud que los productos y, por tanto, resulta mas dificil evaluar su nivel de
calidad. En el sector industrial, cuando un cliente se dirige a un proveedor para comprar un
producto, el cliente exige unos requisitos, generalmente en forma de especificaciones del

producto: dimensiones, planos o caracteristicas de funcionamiento.
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En el sector de los servicios no siempre existen estas especificaciones, que son
sustituidas en este caso por las expectativas de los clientes, es decir, lo que el cliente espera
del servicio. La calidad de cualquier servicio depende, fundamentalmente, de lo bien que
funcionen de forma integrada todos los elementos que intervienen en el proceso de
prestacion del servicio y de la capacidad que tengan estos elementos de satisfacer las

expectativas de los clientes.™

e La Calidad en servicios al cliente: su importancia estratégica

La mision suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de satisfaccion para sus
clientes y usuarios, pues éstos con sus compras permiten que la empresa siga existiendo y
creciendo, generando de tal forma beneficios para sus integrantes (propietarios, directivos y
empleados). La época de “eso se vendera de todas formas” concluyd. El cliente es, pues, el

punto de partida de una estrategia de servicio.

El objetivo de una buena estrategia de servicio debe consistir en mantener a los
actuales clientes y atraer a los clientes potenciales. Todas las empresas que se olvidan de

este principio elemental estan condenadas a desaparecer en un plazo mas 0 menos corto.

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se estd convirtiendo en

nuestros dias en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones

'*Informacion disponible en la URL: http://www.aulafacil.com/calidad-empresa/curso/Lecc-26.htm
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industriales y comerciales de todo el mundo, ya que son muy positivas las implicaciones

que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo.'’

Calidad de atencion al cliente

La calidad de atencion al cliente es un proceso para la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes constituyen el elemento vital de
cualquier organizacién, sin embargo no todas las organizaciones consiguen adaptarse a las
necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal. Es por
ello que los directivos deben iniciar el proceso de mejorar la calidad del servicio que
ofrecen a los clientes, ya que nos es cuestion de eleccion: la imagen de la organizacion

depende de ello.

Para mantener la imagen de la organizacion, es necesario entre otras cosas mejorar

continuamente el lugar de trabajo, enfocandolo hacia la calidad y la mejora continua.*®

e Importancia de la satisfaccion del cliente

En la actualidad, lograr la plena '‘satisfaccion del cliente’ es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el mercado
meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las

fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales

YInformacién disponible en la URL:
http://opcion.com.uy/recursos/pdf/publicaciones/opcion_calidad_servicios.pdf
**Informacion disponible en la URL: http://www.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-la-atencin-al-cliente
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objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de

las empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercado6logos, como todas las
personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuéles son los beneficios
de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuéles son los niveles de satisfaccion,
cémo se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido,
para que de esa manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las

tareas que apuntan a lograr el cumplimiento de las expectativas de los mismos.*

e Posicionamiento como consecuencia de la Calidad

El concepto de posicionamiento es de primordial importancia para resolver los
problemas de comunicacion en una sociedad saturada de informacién. Es fundamental
conocer la imagen de la marca que existe en la mente del consumidor, es decir, en lugar de
que la marca se pregunte a si misma, se ha de preguntar qué posicion ocupa ya en la mente

del cliente.

En otras palabras, se trata de construir una percepcion en la mente de las personas
que le interesan a la compariia para que ellos la califiquen como la mejor solucién ante una
necesidad y la ubiquen en un lugar preferente cuando tengan que tomar una decision de
eleccion. Es por eso que el posicionamiento (consecuencia positiva de la implementacion

de herramientas que brinda un Sistema de Gestidn de la Calidad) adquiere gran importancia

“Informacién disponible en la URL: http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm
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y hace referencia en el presente trabajo teniendo como base la teoria de los siguientes

autores:

Kotler (2005) plantea que existen demasiadas compafiias que piensan de adentro
hacia fuera, en vez de hacerlo de afuera hacia adentro, es decir, estan centradas en el
producto y no en el mercado, también plantea que el posicionamiento consiste en disefiar la
oferta de la empresa de modo que ocupe un lugar claro y apreciado en la mente de los
consumidores meta. Por otra parte sefiala que en el posicionamiento la empresa debe

decidir cuantas y cuales diferencias destacar entre los clientes meta.”’

Este pensamiento es muy cierto puesto que hoy en dia existen muchas empresas o
negocios que en tan poco tiempo deben cerrar y aunque sus productos sean de gran calidad
esta situacion sucede porque con anterioridad no realizaron un estudio de mercado que les
arrojara informacion veraz del mercado al que debian ir dirigidos.

Por eso se puede concluir que el posicionamiento es crear en la mente del mercado meta,
una imagen clara y diferenciada de los productos y servicios, mediante el uso de ciertas
estrategias de comunicacion, con el fin de mantener su lealtad y un lugar privilegiado

dentro de la competencia.

Stanton (2005) plantea que el posicionamiento forma parte de la estrategia
mercadologica que decida a ejecutar cada empresa. Para poder definirla es necesario llevar

a cabo una planeacidn estratégica con los siguientes pasos:

“Informacion tomada de: http://digeset.ucol.mx/tesis_posgrado/Pdf/Beatris_Adriana_Lares Barbosa.pdf
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1. Andlisis de la situacion: Consiste en examinar donde ha estado el programa de la
compafiia, cdmo ha funcionado y que es probable que enfrente en los afios por

venir.

El andlisis de la situacion implica las fuerzas del ambiente externo e interno. Este
andlisis también considera los grupos de clientes que atiende la compafiia las estrategias
para satisfacerlos y las medidas fundamentales del desempefio de mercadotecnia. Hay
prestar atencion debida a identificar y evaluar los competidores que atiende a los mismos

mercados.

Como parte del andlisis de la situacion algunas empresas realizan evaluacion
FODA, mediante la cual identifican y evalian las Fuerzas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas.

Para cumplir su mision una organizacion necesita capitalizar sus fuerzas principales,
superar o aliviar sus mayores debilidades, evitar las amenazas importantes y aprovechar

oportunidades promisorias.

Para eso se debe llevar a cabo un analisis en dos fases, un analisis externo, en que se
observan los factores macroeconomicos y un analisis interno, en el que determinan las

fuerzas y debilidades de la organizacion.
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2. Objetivos de marketing: Los objetivos de marketing se derivan en varios fines pero

para lograr el posicionamiento se debe:

— Mantener el crecimiento del producto estrella.
— Incrementar el nivel de notoriedad de la marca.

— Puesta en marcha de un servicio de atencién al cliente.

3. Posicionamiento y ventaja diferencial: Para determinar una estrategia de
mercadotecnia abarca las dos decisiones complementaria “como posicionar el
producto en el mercado y como distinguirlo de sus competidores”. Después de
posicionar el producto hay que encontrar una ventaja diferencial. Esta se refiere a
cualquier caracteristica de una organizacion o marca que el cliente percibe distinta y

deseable de la competencia.

4. Mercados meta y demanda de mercados: Va hacia los que dirige sus esfuerzos de

marketing con la finalidad de lograr los objetivos que se ha propuesto.

La demanda de mercados no es mas que la venta de un producto a una determinada
parte del mercado durante un periodo con un plan de marketing determinado. Esta basado

en la demanda que tengan los productos para el consumidor final.

Con esta estrategia lo que se busca es tener definido el mercado donde se quiere

mover la compafiia y detectar las necesidades que haya en él.
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5. Mezcla de marketing: Se refiere a las variables de decision sobre las cuales su
compafiia tiene mayor control. Estas variables se construyen alrededor del
conocimiento exhaustivo de las necesidades del consumidor. Estas cuatro variables
son las siguientes y se las conoce como las cuatro Pes:Politica del producto,

politica, politica de precio, politica de comunicaciones.*

Segin Martin Cerdefio (2009) En el estudio de Mercados municipales: la
respuesta de los consumidores de la Universidad Complutense de Madrid. Los
mercados municipales en Espafia son los que comercializan productos pereceros que ha
supuesto su consolidacién como uno de los formatos mas importantes en el tejido
distributivo espafiol. Los mercados municipales no permanecen ajenos a la demanda:
necesitan conocer el comportamiento del consumidor actual que mediante un proceso
racional o irracional selecciona, compra, usa y dispone de productos, ideas o servicios para
satisfacer sus necesidades y deseos. Este articulo plantea las bases para la articulacion de
una estrategia de calidad del servicio comercial orientada a lograr la verdad completa en los

mercados municipales.

Es precisamente lo que se busca en el andar de la compafiia, es decir, que se
conozca el cliente con la claridad de su servicio, la verdad completa de lo que se quiere

brindar.

*'Informacién disponible en la URL:
http://digeset.ucol.mx/tesis_posgrado/Pdf/Beatris_Adriana_Lares Barbosa.pdf
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Los productos comercializados en los mercados municipales tienen que generar
sorpresa y admiracion para los compradores. El proceso de compra ha de iniciarse con
impulsos visuales. La oferta emocional supone una mejora en la calidad de vida de los

clientes.

Los mercados municipales han de mostrar una diferenciacion de su oferta y una
segmentacion de productos acorde con las demandas de sus consumidores. En ocasiones, el
individuo compra lo que le gusta, no lo que necesita. Ante esta circunstancia, los mercados
municipales deben conseguir que la configuracion de sus puestos permita una identificacion
del cliente con los mismos (efecto espejo, el cliente se ve reflejado en la oferta del

mercado).?

Llevado esto al interior de la CASA DE BANQUETES Y BUFFETS BRAUM, es
indispensable mostrar al cliente una segmentacion del producto que se desea ofrecer, no
desviar el servicio enfocar y alinear el portafolio a la necesidad que exista, muchas
empresas desean abarcar mucho y poco es lo que reciben porque no identifican que es lo

que los hace lideres.

No obstante, después de leer acerca de la los mercados municipales en Espafia dejan
en claro que la clientela solo se retiene cuando se entregan buenas ofertas, calidad de
servicio y un buen producto, también se logra cuando se muestra en que categoria se tiene

la espacialidad.

*?Informacion disponible en la URL: http://www.munimerca.es/mercasa/DyC/109/pag_015-028_cerdeno.pdf
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En conclusidn, resulta fundamental para toda empresa el seleccionar una estrategia
adecuada para diferenciar su producto de la competencia y asi lograr posicionarse de
manera ventajosa en la mente del cliente, de manera que pueda incrementar las ventas y la

participacién en el mercado, logrando asi equilibrar las fuerzas que la afectan.

Segin Varela M., Garcia C., Brafia T., y Rial B. (2002) En imagen y
posicionamiento de establecimientos minoristas en la Universidad de Santiago de
Compostela, La globalizacién y el desarrollo econémico en los Gltimos afios ha tenido una
masiva disponibilidad de productos y marcas donde antes eran unas pocas las conocida hoy
en dia saturan, lo que se traduce en una avalancha de informacion para el cliente y la
consiguiente dificultad para diferenciar y clasificar la oferta existente. Frente a esta
situacion, los clientes por crear mapas perceptuales con los que facilitar el proceso de
eleccion. Los mapaspreceptiales son graficos que representan las percepciones de un
producto, una marca o una empresa en funcion de una serie de atributos que los
caracterizan y que ademas de ayuda a los consumidores a organizar el mercado. Los mapas
perceptualestambién constituyen una informacion fundamental para la empresa, ya que
permiten conocer su posicidn actual en el mercado identificar oportunidades y planificar su
estrategia de posicionamiento futura. Generalmente la mayoria de los Institutos de
Investigacion realizan el estudio de la Imagen y Posicionamiento a través delanalisis
Factorial de Componentes Principales. Para poder aplicar esta técnica es necesario contar

con datos de perfil (metricos), con el inconveniente de que los sujetos tienen que realizar
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una tarea ardua, monotona, larga y, por consiguiente, de dudosa calidad, sobre todo cuando

la muestra no posee un alto nivel de formacién.?®

Los mapas perceptuales lo cual se hablan en el recorrido de este estudio tiene una
funcion fundamental y es facilitar el proceso de eleccion, es decir, son graficos que
representan las percepciones de un producto, una marca o una empresa en funcion de una
serie de atributos que los caracterizan. Implementar esta herramienta como una opcion para
un plan de posicionamiento es de gran apoyo, puesto que alli se puede describir al cliente
con claridad y especificaciones el servicio que presta la CASA DE BANQUETES Y
BUFFETS BRAUM para que pueda ser mas conocida y retenida por el cliente, ante la
competencia. Teniendo en cuenta las pautas que brinda el SGC basado en la Norma ISO

9001:2008, con el fin de ganar un lugar en la mente de los clientes.

e Definicion del término Posicionamiento

El posicionamiento en el mercado de un producto o servicio es la manera en la que
los consumidores definen un producto a partir de sus atributos importantes, es decir, el
lugar que ocupa el producto en la mente de los clientes en relacion de los productos de la

competencia.?

Informacion disponible en la URL: http://156.35.33.98/reunido/index.php/PST/article/view/7943

*Informacién disponible en la
URL:http://www.monografias.com/trabajos28/posicionamiento/posicionamiento.shtml


http://www.monografias.com/trabajos7/posic/posic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://156.35.33.98/reunido/index.php/PST/article/view/7943
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e El término Cliente

Probablemente, leer acerca de la definicion del término cliente sea considerado
como algo muy basico por la gran mayoria de mercaddlogos y empresarios. Sin embargo, si
se tiene en cuenta que el cliente es "aquel” por quién se planifican, implementan y
controlan todas las actividades de las empresas u organizaciones, se llega a la conclusién de
que no esta demas revisar su definicion de vez en cuando para no olvidar “quién realmente
es”.

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o

para una empresa u organizacién; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios.?

e (Qué es un Sistema de Calidad?

La norma 1SO 9000 define el sistema de calidad como: Conjunto de la estructura de
la organizacién, de responsabilidades, de los procedimientos, de los procesos y de los
recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad. Este conjunto consiste
en la definicion de un método de trabajo que asegure que los servicios prestados cumplen
con unas especificaciones previamente establecidas en funcion de las necesidades del
cliente. Un sistema de calidad identifica, coordina y mantiene las actividades necesarias
para que los productos / servicios cumplan con los requisitos de la calidad establecidos sin

tener en cuenta donde estas actividades se producen.

#|nformacion tomada en la URL: http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html
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Un Sistema de Calidad coloca requisitos a las actividades y procesos que se realizan
en la empresa y documenta como se realizan estas actividades.
El objetivo de un Sistema de Calidad es satisfacer las necesidades internas de la gestion de

la organizacion. Por tanto va més alla de satisfacer los requisitos que impone el cliente.

e ;Qué alcance tiene un Sistema de Calidad?

El sistema de calidad debe abarcar todas las actividades que se realizan en la
empresa y que puedan afectar (directa o indirectamente) a la calidad del producto/servicio
que suministra. Estas abarcan desde las actividades de compra, control del disefio, control
de la documentacién, realizacién de ofertas, identificacion de los productos, control de los
procesos, inspeccion de los productos, hasta el tratamiento de productos no conformes,
almacenamiento y formacion del personal. Un Sistema de Calidad ayuda a evitar problemas
en la ejecucion de estas actividades, ya que la filtracion de errores a través de las
actividades de la empresa puede ocasionar importantes pérdidas. El costo de corregir un
error entre proveedor y cliente antes de firmar el contrato, es mucho menor que si el error
se detecta en la entrega al cliente del producto/servicio terminado. El espiritu de los
Sistemas de Calidad es prevenir errores para evitar estas filtraciones y pérdidas

econdmicas.?®

**Informacién tomada de la URL:
http://www.ugc.edu.co/webmaster/gestion_calidad/documentos/introduccion_calidad.pdf
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e Gestion de Calidad

La Gestion de Calidad debe entenderse como: “el proceso emprendido por una o
mas personas, para coordinar actividades laborales de otras personas, con la finalidad de

lograr resultados de alta calidad que una persona no podria alcanzar por si sola”.

El modelo de gestion constituido para el estudio, se basa en criterios de planeacion,
organizacion y control con utilizacion de teorias y modelos para accionar el subsistema de
calidad total. Un buen manejo de Gestion de Calidad requiere un subsistema de calidad
empresarial constituido por ingredientes fundamentales como: insumos, procesos, producto,

cliente y mercado.

Dos procesos bésicos para accionar la Gestion de Calidad son: Garantia y
Certificacidn, aspectos que se pueden conseguir con la aplicacién de las herramientas de un
Sistema de Gestion de Calidad, puesto que este es el garante para que las empresas

permanezcan en cambio continuo.?’

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar
y mejorar aquellos elementos de una organizacién que influyen en el cumplimiento de los

requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.?®

#’Libro: H.J. Harrington. Mejoramiento de los procesos de la empresa. Bogota: Serie Mc Graw-Hill, tomo 4.
*®Fragmento tomado de: publicado por:Ing. Rafael J. Mateo C.Adm. De Proyectos — Suprema Qualitas.
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Beneficios que aporta el Sistema de Gestion de la Calidad

Se generan mejoras en los procesos: la mejora de procesos, documentacion de
normas, manuales, organizacion, formacion se traduce en que los elementos estan
mejor organizados, todos saben que tienen que hacer, los inputs de un proceso estan
enlazados con los outputs del proceso precedente, todo ello conlleva a un aumento
de la productividad.

Se mejora la organizacion interna, al establecerse una comunicacion mas fluida, con
responsabilidades y objetivos de calidad establecidos.

Incremento de la rentabilidad, esto es consecuencia de los puntos anteriores que
posibilitan menores costos y también es consecuencia de la mayor confianza que
genera en los clientes, como consecuencia de aportar mayor calidad en los
productos y servicios.

Mejora la capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades cambiantes
del mercado. El reto de las organizaciones es ser capaz de anteponerse a las
necesidades del mercado, los mercados estdn muy fragmentados, al igual que los
clientes, innovaciones tecnoldgicas constantes cambian las estructuras. Reducir el
tiempo de produccion y comercializacion de productos / servicios, hay que
anticiparse a las necesidades de los clientes, la enorme competencia premia a quien
se anticipa. Las empresas tienen que buscar el conocer a los clientes (el enfoque al
cliente no es nada facil, por cierto), tener conocimiento importante del mercado y
una organizacion que le permita una respuesta agil y rapida, a las nuevas

necesidades.


http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/objetivos-de-calidad.html
http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/enfoque-al-cliente.html
http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/enfoque-al-cliente.html
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« Mejora la motivacion y el trabajo en equipo, lo que da mayores posibilidades de
alcanzar metas y objetivos de calidad propuestos. Es necesario la formacion, el
desarrollo del liderazgo en los directivos, lo que permite una capacidad de cambio y

esfuerzo, desarrollar el corporativismo.?

e (QueeslaNorma ISO 9001:2008?

La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la calidad ya que es una
norma internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.*®

e Propositos de implementar la Norma

Los prop0sitos que mueven a una organizacion a involucrarse en un proyecto
destinado a implementar la norma 1SO 9001:2008, habitualmente comprenden obtener una
ventaja competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su preocupacion por la
calidad, iniciar un proyecto dirigido hacia la Calidad Total, o simplemente cumplir con las

exigencias de sus clientes.

No tan claros como estos propdsitos, los beneficios de implementar adecuadamente

un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) muchas veces permanecen subyacentes,

*Informacién disponible en la URL: http://abc-calidad.blogspot.com/2010/04/beneficio-que-aporta-un-
sistema-de.html
**Informacién disponible en la URL: http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html


http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/objetivos-de-calidad.html
http://i.trkjmp.com/click?v=Q086MjgyODQ6MTg6aXNvIDkwMDE6MzhiNjBhMjU3NDY0YjkwMGFlMTJlYWYyYjk0YTU3YjI6ei0xMzc0LTEzNTg5Nzp3d3cubm9ybWFzOTAwMC5jb206MDow
http://blogs.monografias.com/calidad-y-gestion/2009/07/21/beneficios_iso_9000/
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subordinados a la necesidad de concretar, en el menor tiempo posible, los propdsitos

planteados.

Resulta de gran utilidad entonces establecer cuales son los beneficios de mayor

preponderancia en una empresa con un SGC adecuadamente implementado.*

Proponer una aproximacion de modelo de Sistema de Gestion de la Calidad para la
empresa Casa de Banquetes y Buffets Braum, en el caso que sea adoptada y ajustada, sera
de gran importancia para su futuro desarrollo en la prestacién de su servicio, en compafiia
del conocimiento practico de aspectos como la manipulacion de alimentos, permitira
fortalecerse en un servicio de calidad que a la par conllevara a la excelencia del crecimiento
y conocimiento de los procesos y de las personas que la rodean, ademas mejorara
ostensiblemente la disminucion de la solicitud del servicio que presenta, de tal manera
podré brindar respuesta a las necesidades del medio, provocando asi ganar un espacio en la

mente del cliente.

Ademas, le proporcionara satisfaccion y aseguramiento de un servicio altamente
competitivo, rentable y sostenible en el tiempo, gracias a la implementacion de esta

herramienta que conduce al mejoramiento continuo.

Por dltimo, la podria ubicar en un mejor puesto en cuanto a calidad en la prestacion
de su servicio en comparacion a otras empresas que se dedican a lo mismo y que ya tienen

un estatus demarcado ante sus clientes, tales como:

3 Fragmento tomado de: publicado por Hugo Gonzélez, 2009.
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La Casa de Eventos Banquetes Paco, es una empresa que maneja bufet, y no
cuenta un salén de eventos propio, pero su posicionamiento se debe a que estd empresa
cuenta con aliados como agencias publicitaria y hacen dentro y fuera de la ciudad todo el
montaje de fiestas con el fin de complacer al cliente, de ahi su grado de recordacion y su

posicionamiento.

Banquetes Barranquilla, es la empresa con mayor antigiedad en el mercado de
Barranquilla, sin embargo ha cedido terreno frente a otras del mercado, se dedica a la
reunion y agasajos empresariales, cuenta con su propio salon de eventos, en donde realiza

sus fiestas, reuniones y eventos especiales.

Agasajos Atlantico, es una empresa que cuenta con su propio salén de eventos,
también prestan el servicio de picadas, buffet, asados, tiene un alto grado de recordacion y
ademas un posicionamiento en el mercado, que le permiten ser mas competitivas, dentro

del mercado objetivo.

=>» Marco Histérico

¢ Resefia historica de la Casa de Banquetes y Buffets Braum

La Casa de Banquetes y Buffets Braum, es una empresa familiar creada en el afio

2009, la cual nace de la necesidad de aplicar todos los conocimientos en cuanto a culinaria

se refiere por parte de su creador, motivado por ese impulso personal en querer celebrar sus
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eventos familiares de modo sofisticado y diferente a los demas, pues de alli parti6 la idea de
crear un negocio en su lugar de residencia ubicado en la ciudad de Barranquilla en la calle

55 # 44 - 65 del barrio Boston.

Esta empresa ofrece un servicio integral para la celebracion de todo tipo de eventos
ya sean familiares, sociales y/o empresariales, en los cuales se brinda una variedad de
platos al estilo buffet con el toque de etiqueta que requiere un evento sofisticado, con la
finalidad de entregar un servicio oportuno que cumpla y sobrepase las expectativas de sus

clientes.

Cuenta con un chef de alto conocimiento y rendimiento en cocina internacional que
a su vez es el propietario, ademas cuenta con personas idoneas en el manejo se servicio al
cliente y cronograma de eventos. En cuanto a la preparacion de alimentos maneja un

control de manipulacion e higiene, donde se hace mas confiable y seguro el servicio.

Ademas de lo anterior, ofrece clases de comida gourmet y etiqueta, su fuerte es la
comida de mar, oriental y francesa, ademas son los Unicos en Barranquilla que prestan el
servicio de figuras en hielo al gusto de los clientes, y montaje de decoracion de acuerdo a la

tematica del evento.

Inicialmente se prestaba los servicios para los estratos 3 y 4 de la ciudad, luego de
ganar un sin numero de clientes expandimos para el afio 2010 la cobertura en los estratos 5

y 6 de la ciudad.
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En el afio 2011 se dej6 de trabajar solamente para las personas naturales
funcionando asi como apoyo también a las necesidades de las personas juridicas residentes
en la ciudad de Barranquilla, dandose a conocer por su buen servicio y responsabilidad; en
un mercado que estaba poco acreditado por las falencias que tenia la competencia,

primordialmente, por la falta de seriedad en la prestacion del servicio.

Durante el afio 2012 se gener0 la idea de ofrecer servicios no solo para la
celebracion de fiestas de graduacion, quinceafieros, cumpleafios, despedidas, bienvenidas,
etc., sino también se empezd a funcionar bajo la modalidad de celebracion de fiestas
teméaticas como por ejemplo: fiestas de tribu urbana, disfraces para cumpleafieros,

casamiento al medio dia, fiesta spa, fiesta de los 60 — 80 — 90, entre otros.

Esta empresa con el paso del tiempo, ha crecido paulatinamente de forma objetiva,

dando a los consumidores mas opciones de servicio, mejorando la prestacion del mismo.

En la actualidad es el proveedor mas importante de los clubes y gracias a esto,
estamos ampliando nuestra cobertura llegando a otros municipios del Atlantico y el Resto
de la Region Caribe con el fin de que se convierta en la casa de banquetes nimero uno del

norte de Colombia.*

**Informacién tomada de: Documentos de la Casa de Banquetes y Buffets Braum, suministrada por Sra.
Mabel Julio, socia de la empresa.
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e Resefa historica de la calidad

La evolucion de los conceptos de Calidad en las ultimas décadas ha determinado
que los preceptos que antes se aplicaban estrictamente a una tarea de control ejercida en
alguna dependencia de la fabrica, empresa o taller de manufactura hoy se hayan convertido
en una importante herramienta de gestion, que se aplica en todas las areas de una

organizacion.

Tradicionalmente, "Calidad”, en su definicion basica implica satisfacciondel
cliente. Este, siempre fue visto como el consumidor final de nuestros productos o servicios
y era el destinatario de nuestros esfuerzos dirigidos a interpretar y satisfacer sus

necesidades.

La calidad era controlada al finalizar el proceso de produccién mediante
inspecciones, desechando aquellos productos que considerdbamos no cumplian con las

pautas de calidad determinadas.

Esto implicaba evitar el impacto de la falla en el cliente, pero a un costo muy

elevado ya que el proceso estuviera terminado y el gasto consumado.

Sin embargo, los conceptos de Calidad se han desarrollado en los Gltimos afios y
han ampliado el universo de todos los involucrados en el proceso productivo. Los clientes
de una organizacién son, ademas del consumidor final, los duefios de la misma, sus

empleados, sus proveedores y en Ultima instancia la sociedad. Todos estos actores esperan
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que las actividades de la organizacion realizadas con efectividad y eficiencia logren

satisfacer sus expectativas.

Otro punto de desarrollo importante es el paso del Control, como Unico factor de
determinacion de la Calidad de un producto, al concepto de gestioén. Todas las actividades

de la empresa quedan bajo el manto del Sistema de Gestién de Calidad*®.

“La calidad es la perdida que un producto causa a la sociedad después de haber sido

T N 4
entregado... algunas otras pérdidas son causadas por su funcion intrinseca.”

“La solucion a los problemas de calidad se transform6 de artesanal a tecnologica en
donde el disefio del producto, el proceso de produccion, los métodos de trabajo, el
mantenimiento de la maquinaria y las herramientas eran el aspecto mas importante. La
industria introduce el concepto de supervision de produccion segin el cual un “maestro” en
el oficio, dirigira a un grupo de operarios, tendra la responsabilidad de entrenarlos, de
asignar las cargas de trabajo, programar las maquinas, definir los flujos y revisar el trabajo

de su gente tomando la decision de aceptar o rechazar el producto.”35

“Calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las

necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto”... No obstante,...

“calidad consiste en libertad después de las deficiencias™*®

*Informacién disponible en la URL: http://www.oocities.org/es/msimoz/ihai/Infografias_GC/1s0012.htm
**Libro: Tagushi y Yu-in Wu. Introduccién al Control de Calidad, Japén 1979.

**Libro: Marifio, H. (1989). Gerencia de la Calidad Total. 3er. Mundo Editores.

**Libro: Tomado de Juran, Manual de Control de Calidad, 4ta. Edicién Mc Graw Hill, 1988.
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e Resefia histérica de la Norma 1SO 9001

La historia de la normativa de calidad se remonta a los Estados Unidos mas

precisamente en épocas de la Segunda Guerra Mundial.

La ausencia de controles en procesos y productos de caracter bélico hicieron de esta
casi una necesidad. A través de la OTAN se empez6 a expandir por Europa, donde las
Fuerzas Armadas Britanicas, también adoptaron el modelo de normativa para sus
productos. En ese momento, el concepto de calidad hacia referencia a “conformidad” mas

que a “mejora continua” como se conoce hoy en dia.

Mientras tanto en los Estados Unidos, el ejército adopto la normativa MIL-Q-9858
para sus proveedores y a este le siguieron la administracion nacional Aerondutica y la

Espacial mas conocida como NASA.

En Europa, el problema surgié cuando las organizaciones, comenzaron a exigir a
sus proveedores la certificacion de sus productos, se cred una diversidad tan grande que era
imposible satisfacer a todos los sectores interesados, fue entonces cuando el British
Standard tom¢ cartas en el asunto y cre6 en 1979 la BS 5750, antepasada mas cercana a la
ISO 9001. La BS 5750 fue tan eficaz que en 1987 cuando se lanzo la primer 1SO 9001, fue

tomada practicamente sin hacer cambios.


http://www.wikilearning.com/monografia/gestion_humana-la_segunda_guerra_mundial_y_sus_efectos/15958-3
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_del_Tratado_del_Atl%C3%A1ntico_Norte
http://www.bsigroup.com/Standards-and-Publications/About-BSI-British-Standards/
http://www.bsigroup.com/Standards-and-Publications/About-BSI-British-Standards/
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e Revisiones ISO 9001

- 1SO 9001:1987:Version Original.
- 1ISO 9001:1994:Primera revision del modelo original.
- 1SO 9001:2000:Segunda revision del modelo original.

- 1SO 9001:2008:Tercera revision del modelo original.

Cabe aclarar que la Unica revision que se encuentra actualmente en vigencia es la

2008, las demas son completamente obsoletas.*’

=>» Marco Legal

e Sistema de Gestién de la Calidad

Requisitos Generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema

de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos

de esta Norma

Internacional.

*Informacién tomada de la URL: http://calidadhoy.wordpress.com/2009/09/29/historia-de-la-is09001/
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La organizacién debe:

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

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos,
) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora

continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe
asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos
procesos contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la

calidad.
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NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha
hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la direccion ,
la provision de recursos, la realizacion del producto, la medicion , el anélisis y la mejora.
NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacion necesita
para su sistema de gestion de la calidad y que la organizacion decide que sea desempefiado
por una parte externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime a la
organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente, legales y
reglamentarios. El tipo y el grado del control a aplicar al proceso contratado externamente

puede estar influenciado por factores tales como:

a) El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la
organizacion para proporcionar productos conformes con los requisitos

b) EIl grado en el que se comparte el control sobre el proceso.

c) La capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacion del

apartado 7.4.%®

e Legislacion sanitaria para empresas manipuladoras de alimentos

1.1 DECRETO 3075 DE 1997. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 9 de

1979 y se dictan otras disposiciones. La salud es un bien de interés publico. En

consecuencia, las disposiciones contenidas en el presente Decreto son de orden publico,

**Informacién tomada de: Norma Técnica Colombiana NTC 1SO 9001 (Tercera actualizacion).


http://www.manipulaciondealimentoscolombia.com/normatividad
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regulan todas las actividades que puedan generar factores de riesgo por el consumo de

alimentos, y se aplicaran:

a. A todas las fabricas y establecimientos donde se procesan los alimentos; los

equipos y utensilios y el personal manipulador de alimentos.

b. A todas las actividades de fabricacion, procesamiento, preparacion, envase,
almacenamiento, transporte, distribucion y comercializacion de alimentos en el

territorio nacional.

c. A los alimentos y materias primas para alimentos que se fabriquen, envasen,

expendan, exporten o importen, para el consumo humano.

d. A las actividades de vigilancia y control que ejerzan las autoridades sanitarias

sobre la fabricacién, procesamiento, preparacion, envase, almacenamiento,

transporte, distribucién, importacién, exportacién y comercializacion de alimentos,

sobre los alimentos y materias primas para alimentos.

CAPITULO IIl. PERSONAL MANIPULADOR DE ALIMENTQOS

Articulo 13. ESTADO DE SALUD.

a. El personal manipulador de alimentos debe haber pasado por un reconocimiento

médico antes de desempefar esta funcion. Asi mismo, deber efectuarse un
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reconocimiento médico cada vez que se considere necesario por razones clinicas
y epidemioldgicas, especialmente despues de una ausencia del trabajo motivada
por una infeccion que pudiera dejar secuelas capaces de provocar contaminacion
de los alimentos que se manipulen. La direccion de la empresa tomar las
medidas correspondientes para que al personal manipulador de alimentos se le

practique un reconocimiento médico, por lo menos una vez al afio.

b. La direccion de la empresa tomara las medidas necesarias para que no se
permita contaminar los alimentos directa o indirectamente a ninguna persona
que se sepa 0 sospeche que padezca de una enfermedad susceptible de
transmitirse por los alimentos, o que sea portadora de una enfermedad
semejante, 0 que presente heridas infectadas, irritaciones cutaneas infectadas o
diarrea. Todo manipulador de alimentos que represente un riesgo de este tipo

deberd comunicarlo a la direccién de la empresa.

Articulo 14. EDUCACION Y CAPACITACION.

a. Todas las personas que han de realizar actividades de manipulacion de alimentos
deben tener formacion en materia de educacion sanitaria, especialmente en cuanto a
practicas higiénicas en la manipulacion de alimentos. Igualmente deben estar
capacitados para llevar a cabo las tareas que se les asignen, con el fin de que sepan

adoptar las precauciones necesarias para evitar la contaminacion de los alimentos.
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b. Las empresas deberan tener un plan de capacitacion continuo y permanente para
el personal manipulador de alimentos desde el momento de su contratacion y luego
ser reforzado mediante charlas, cursos u otros medios efectivos de actualizacion.
Esta capacitacion estara bajo la responsabilidad de la empresa y podra ser efectuada
por esta, por personas naturales o juridicas contratadas y por las autoridades
sanitarias. Cuando el plan de capacitacion se realice a través de personas naturales o
juridicas diferentes a la empresa, estas deben contar con la autorizacién de la
autoridad sanitaria competente. Para este efecto se tendran en cuenta el contenido de
la capacitacion, materiales y ayudas utilizadas, asi como la idoneidad del personal

docente.

c. La autoridad sanitaria en cumplimiento de sus actividades de vigilancia y control,
verificara el cumplimiento del plan de capacitacion para los manipuladores de

alimentos que realiza la empresa.

d. Para reforzar el cumplimiento de las précticas higiénicas, se han de colocar en
sitios estratégicos avisos alusivos a la obligatoriedad y necesidad de su observancia

durante la manipulacién de alimentos.

e. El manipulador de alimentos debe ser entrenado para comprender y manejar el
control de los puntos criticos que estan bajo su responsabilidad y la importancia de
su vigilancia o monitoreo; ademas, debe conocer los limites criticos y las acciones

correctivas a tomar cuando existan desviaciones en dichos limites.
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1.2 LEY 9 de 1979

Codigo Sanitario Nacional por cuanto dicta medidas sobre las condiciones sanitarias
bésicas para la proteccion en el medio ambiente, suministro de agua, saneamiento de
edificaciones, alimentos, droga, medicamentos, cosméticos, vigilancia y control
epidemioldgico, prevencion y control de desastres, derechos de los habitantes respecto a la

salud.

1.3 RESOLUCION 5109 DE 2005

Reglamento Técnico sobre los requisitos de rotulado o etiquetado para alimentos
envasados y materias primas de alimentos para consumo humano, expedido por el
Ministerio de Proteccion Social y publicado en el Diario Oficial 46150 de enero 13 de

2006.

1.4 DECRETO 1575 DE 2007

El objeto del presente decreto es establecer el sistema para la proteccién y control de

la calidad del agua, con el fin de monitorear, prevenir y controlar los riesgos para la salud

humana causados por su consumo, exceptuando el agua envasada.

Aplica a todas las personas prestadoras que suministren o distribuyan agua para

consumo humano, ya sea cruda o tratada, en todo el territorio nacional, independientemente



62

del uso que de ella se haga para otras actividades econdmicas, a las direcciones territoriales

de salud, autoridades ambientales y sanitarias y a los usuarios.

1.5 RESOLUCION 765 de 2010: Deroga a Res.1090 de 1998 y 127 del 2001.

ARTICULO PRIMERO.- OBJETO. La presente resolucion tiene por objeto regular

el proceso de capacitacion para manipulacion de alimentos dirigida a:

Las personas Naturales y Juridicas — establecimientos destinados al
almacenamiento, distribucién, preparacion y/o expendio de alimentos y de transporte de
éstos, en los que se deberé ofrecer al personal manipulador el curso de manejo higiénico de

alimentos con intensidad minima de seis (6) horas, desde el momento de su contratacion.

Paragrafo: Las fabricas de Alimentos deberan regirse a lo estipulado en la Ley 1122

de 2007 en la que se establecen las competencias del INVIMA.

2. Las personas Naturales y Juridicas — establecimientos donde se, almacenen,
distribuyen, transporten, expendan y manipulen alimentos que no estén considerados en el
numeral anterior y que deberan obtener constancia de asistencia al curso de educacion
sanitaria en manejo adecuado de alimentos, minimo una vez al afio, el cual no podra ser

inferior a seis (6) horas.

PARAGRAFO: En los establecimientos antes sefialados, donde la capacitacion se

ofrezca por capacitador particular, debera reposar como soporte junto a la certificacion en
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manejo higiénico de alimentos, copia de la autorizacion vigente de los capacitadores
particulares, solicitud de la supervision la cual debe tener evidencia de radicacion ante la

autoridad competente y la lista de personas capacitadas.

ARTICULO SEGUNDO.- REQUISITOS PARA SER MANIPULADOR DE

ALIMENTOS. Para ser manipulador de alimentos se requiere:

1. Certificado de capacitacion en educacién sanitaria para el manejo adecuado de
alimentos expedido por las Empresas Sociales del Estado o capacitador particular
autorizado por el ente rector de salud o quién hagas sus veces en el Distrito Capital.

2. Reconocimiento médico con certificado sobre las condiciones del estado de salud

del manipulador de alimentos.

PARAGRAFO PRIMERO: De conformidad con lo establecido en el articulo 80 de
la Resolucion 2905 de 2007, cuando se trate de personal de establecimientos dedicados al
expendio y almacenamiento de carne y productos carnicos comestibles se debera cumplir

con los requisitos de capacitacion de dicha norma.*

**Informacién tomada de la URL: http://www.manipulaciondealimentoscolombia.com/normatividad
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DISENO METODOLOGICO

=>» Referente Metodolégico

Tipo de Estudio

El tipo de estudio utilizado en el presente proyecto es de tipo exploratorio y
descriptivo. Es exploratorio debido a que se aplica en la problemética que esta presentando
la empresa Casa de Banquetes y Buffets Braum, con el propdésito de destacar aquellos
aspectos fundamentales y encontrar los procedimientos adecuados para elaborar una plan
de mejora, de tal manera que a través de este tipo de estudio se adquiera un mejor nivel de

conocimiento de la empresa.

También es de tipo descriptivo puesto que al partir de la problemética y buscar
soluciones para la organizacion se hace una descripcion detallada de los elementos que
pueden ser utilizados como lo son el mapa de procesos, las caracterizaciones, los
indicadores de gestion, la documentacién de un procedimiento y la aplicacion de una

herramienta de mejora al interior de un proceso seleccionado.

Método de Investigacion

El método de investigacion del proyecto es analitico, en cuanto a que permite

desmembrar cada una de las partes del problema para conocer sus causas y naturaleza de
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los efectos que se producen al interior del mismo. Al mismo tiempo este método permite
conocer a fondo el objeto de estudio, con lo cual se puede hacer un planteamiento de las

necesidades de la organizacion y establecer posibles soluciones a lo encontrado.

Fuentes de Informacion

Las fuentes de informacion utilizadas son de tipo primario (Entrevistas, observacion
directa, y analisis a los procesos actuales de la empresa, también el acceso a documentacion
historica y estructurada que existe al interior de la misma) y de tipo secundario (acceso a
fuentes como biblioteca de la Fundacion Universitaria San Martin, proyectos de grado

similares, documentos de interés, paginas web en internet, entre otros).

=>» Referente Practico

Se describe a continuacién las construcciones que hacen parte del presente

proyecto:

e Adaptar las metas organizacionales existentes para que todos los miembros
estén bajo un mismo lineamiento estratégico.

o Disefiar el mapa de procesos, identificando claramente cada proceso en conjunto
con entradas y salidas correspondientes y ubicandolos de acuerdo a su fin, sea

este estratégico, misional o de apoyo.
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Disefar las caracterizaciones de los procesos segun el mapa, identificando
alcances, objetivos, actividades, indicadores, entre otros datos que ayudan a
entender estos documentos.

Establecer los indicadores de gestion para cada uno de los procesos misionales,
de manera que permitan medir el desempefio.

Definir, elaborar y aplicar una herramienta de mejoramiento continuo para un
proceso de la empresa, que contribuya a su fortalecimiento, en cuanto al
desarrollo y crecimiento de su personal, eficiencia en los procesos y satisfaccion
para los clientes.

Entregar laestructura documental tomando a la Casa de Banquetes y Buffets
Braum de forma que este proyecto se convierta en una importante herramienta
para cuando la empresa inicie las acciones de cara a una certificacion sobre la

calidad de sus procesos.
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DESARROLLO DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Para conocer la situacién actual de la empresa como fue mencionada en la
justificacion metodologica del trabajo se hizo necesario la ejecucion de una encuesta al
interior de la Casa de Banquetes y Buffets Braum en donde se diera a conocer entre todos
los miembros de la compafiia en conjunto con sus directivos que tipo de conocimientos
tenian acerca de la implementacion de las herramientas de un Sistema de Gestion de la
Calidad. Cabe resaltar que la encuesta fue propuesta por la autora del proyecto con el

acuerdo del propietario de la compafiia y como resultado arrojo las siguientes cifras:

Diagnostico de SGC para la empresa Casa de Banquetes y Buffets Braum
Porcentaje %

100
90 85% 90%
80
70
60
50
40
30
20
10 5% 10% 10%

0 = @B .
No se conoce Noseaplica Seaplica Verbal Escrito

Figura No. 3:Grado de conocimiento del SGC en la empresa

Fuente: Autora del proyecto
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Teniendo en cuenta la figura anterior, se logra evidenciar que de los 25 empleados
con los que cuenta la organizacion para la ejecucion de las actividades el 85% no tienen
conocimiento acerca de los componentes de los Sistemas de Gestion de la Calidad, mientras
que el 15% restante que si conocen en alguna manera dichos componentes, solo el 10% lo
ponen en practica y el 5% no lo aplican.No obstante, dentro de los elementos que
componen los SGC conocidos por los miembros de la empresa que se aplican, solo hay

evidencia por escrito en un 10% y el 90% restante es soportado a nivel verbal.

Por tal motivo, se hizo necesario sugerirle a la empresa Casa de Banquetes y Buffets
Braum que implementara en su interior las herramientas que brinda un Sistema de Gestion
de Calidad con el fin de lograr la mejora continua en todos sus procesos y contribuir con el

progreso de su razon de ser.

A continuacién se presentan los desarrollos efectuados para la empresaCasa de
Banquetes y Buffets Braum.Cabe recordar que la totalidad de los elementos fueron
desarrollados por la autora del proyecto ya que la compafiia no contaba con estos, los

cuales fueron revisados y aprobados por la direccion.
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A. ELEMENTOS DE LA GESTION ESTRATEGICA

= Mision
Casa de Banquetes y Buffets Braum esta dedicado al ofrecimiento de servicios para
la realizacion de eventos (gastrondmicos y decorativos) con altos estandares de calidad,
buscando siempre la distincién entre clientes a través de una oferta integral que satisfaga
sus necesidades, apoyados en el conocimiento y en un capital humano idéneo vy

competente.

= Vision
Casa de Banquetes y Buffets Braum busca a través del tiempo y su permanencia ser
una opcidn reconocida en el mercado, a través del mejoramiento continuo de sus procesos,
incorporacion de altos estandares de calidad a sus servicios y promoviendo la satisfaccion

del cliente, comprometidos siempre con el desarrollo de la region.

=>» Valores

Cortesia: capacidad que se tiene para sentir y transmitir emocién, alegria y gozo,

agrado y dinamismo, siendo amables y expresando calidez hacia los clientes y grupo de

trabajo.

Higiene y pulcritud: ser impecables tanto en lo personal como en todas las

actividades que se realizan a diario.
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Creatividad: pensar distinto para lograr mejores resultados es lo que lleva a marcar

la diferencia con el fin de ser competitivos y ganar la preferencia de los clientes.

Responsabilidad: de manera responsable cumplir con todos los compromisos

reflejando credibilidad consecuente con los principios éticos y los estdndares de calidad.

Honestidad: ser honestos y francos, trabajando siempre dentro del espiritu de la
Ley. Tener presente los valores y principios en cada una de las acciones que se realizan

para la atencidn hacia el cliente.

Puntualidad: la empresa cumple con lo que promete, en la hora y en el lugar

acordado, tanto al cliente como al capital humano que posee.

Lealtad: ser fieles a la empresa preservando y cumpliendo con todas sus politicas y
actuando con base en resguardar los genuinos intereses de quienes confiaron en la

organizacion.

Confianza: respetar a los compafieros, clientes y consumidores, tratarlos de la
misma manera en que se quiere ser tratado. Tener la confianza en la capacidad e
intenciones de los demaés, creer que la gente trabaja mejor cuando existe un ambiente

basado en la confianza.
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Trabajo en equipo: es el horizonte que se debe tener a la hora de llevar a cabo las
funciones, pues todo en conjunto se hace méas répido y efectivo, teniendo en cuenta las

opiniones de todos los miembros del equipo a la hora de tomar decisiones.

=>» Politica de Calidad

Generar al interior de la empresa una cultura de organizacion orientada al
mejoramiento continuo de sus procesos, para asi sostener en el tiempo actividades que
generan valor y satisfaccion para sus clientes, basados en la interpretacion de expectativas y

transformacion de las mismas en servicio.

=> Objetivos de Calidad

e Implantar de manera efectiva componentes de los Sistemas de Gestion de la Calidad

para la culinaria y prestacién del servicio en el afio 2014.

e Alcanzar un nivel de satisfaccién en mas de un 80% para los clientes establecidos

obteniendo asi la captacién de los clientes potenciales para el transcurso del 2014.

e Asegurar que el capital humano de la organizacion posea un alto desarrollo de
habilidades creativas, culinarias y en atencion al cliente, para lograr un nivel
competitivo en el mercado superior o igual al 80% con respecto a la competencia

para el afio 2014.
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e Trabajar bajo la filosofia del mejoramiento continuo para generar un valor agregado

hacia los requerimientos y expectativas de los clientes.

=>» Objetivos estratégicos

e Desarrollar planes de adecuacién e innovacion tecnoldgica en la infraestructura de

la empresa.

e Generar una politica de precios competitivos que sean atractivos para el cliente.

e Obtener la certificacion de la Norma del Sistema de Gestion de Calidad para los

procesos culinarios y prestacion del servicio en el 2015.
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B. MAPA DE PROCESQOS

Construccion por parte de la autora del proyecto, revisado y aprobado por parte de

los integrantes de la direccion de la empresa.

MAPA DE PROCESOS - CASA DE BANQUETES Y BUFFETS BRAUM

PLAN GERENCIAL

PLAN OPERATIVO (CLAVE)

PLAN DE APOYO
RETROALIMENTACION

Figura No. 4: Mapa de Procesos

Fuente: Autora del Proyecto
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=>» Descripcion del Mapa de Procesos

Procesos Estratégicos

Los procesos Estratégicos trazados para la empresa de empresa Casa de Banquetes y

Buffets Braum, consta de los siguientes:

Gestion Estratégica
Encargada de ofrecer los lineamientos a la organizacion en cuanto a politicas,

verificacion de alcance de metas y sustentacion de planeaciones y presupuestos.

Gestion de la Calidad
Establecido con el animo de ofrecer a la organizacion los criterios de calidad con la
cual se deben abordar los procesos para que ello se vea reflejado en la satisfaccion de las

necesidades del cliente y por ende el aumento de la imagen en el mercado.

Procesos Misionales

Dentro del componente misional se estructuran tres procesos de la siguiente forma:

Gestion Comercial

Disefiado con el objetivo de promocionar y vender los productos y servicios

ofrecidos por la organizacion.
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Gestion de Produccion

Encargado de la produccion de eventos tanto a nivel de productos (elaborados) o
servicios derivados del acompafiamiento de los productos, en €l recae la responsabilidad
principal ya que a partir de la evaluacion de la accion de dicho proceso se establece el nivel
de conformidad y satisfaccion de los clientes, a su vez dicho proceso sirve como
realimentacion para el proceso comercial en cuanto a la interpretacion de las condiciones

ofrecidas.

Gestion Logistica

Como tal es disefiado como un proceso misional, ya que es el encargado de efectuar
los montajes y desmontajes de eventos y esto para laCasa de Banquetes y Buffets Braum, es
un factor determinante al momento de la prestacion del servicio y la valoracion de éste por

parte del cliente.

Procesos de Apoyo

Sistemas de Informacion
Proceso encargado de adquirir, suministrar y almacenar informacién necesaria para
el funcionamiento del modelo de negocio, en cuanto a clientes, servicios, calificaciones de

los servicios, proveedores, entre otros.
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Capital Humano
Es la gestion del recurso humano que acompafia los procesos de la organizacion, la
capacitacion y pertinencia en cuanto a habilidades y conocimientos es la misién principal

de dicho proceso.

Gestion Financiera
Para finalizar, la gestion financiera es la encargada de la distribucion eficiente de los
recursos tanto para el desarrollo del objeto del negocio como en la intermediacion entre las

pretensiones de los accionistas, clientes, proveedores y acreedores.
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C. CARACTERIZACIONES DE PROCESOS
Se hace una construccidn de caracterizaciones de los procesos misionales de la
empresaCasa de Banquetes y Buffets Braum, con el fin de identificar los diferentes niveles

de informacion, responsabilidades, alcances, implicaciones, entradas y salidas esperadas.

Proceso Gestion Comercial

CARACTERIZACION DE PROCESO PARA CASA DE BANQUETES Y BUFFETS BRAUM

RESPONSABLE GERENTE COMERCIAL

DESDE: CONTACTAR AL CLIENTE HASTA:
ESTABLECER ORDEN DE PRODUCCION

PROCESO: GESTION COMERCIAL

ALCANCE:

OBJETIVO (MISION): Promocionar y vender los servicios y productos de |a empresa, de manera efectiva y rentable.

SALIDAS )
roducto o CRITERIOS DE ACEPTACION
Servicio

ENTRADAS CRITERIOS DE ACTIVI

IDADES
IE) ACEPTACION Vi

DATOS PERSONALES CONTACTO
INFORMACION DE CLIENTES COMPLETOS Y CONTACTAR AL CLIENTE INFORMACION ALMACENADA EN BASE DE DATOS
REALIZADO
CORRECTOS
CAPACIDAD DE CLIENTE
NECESIDADES CUMPLIR CONEL ASESORAR AL CLIENTE VALIDACION DE LA CALIDAD DE LA ASESORIA

ASESORADO
SERVICIO
FORMATO

SOLICITUDES COMPLETAMENTE COTIZAR SERVICIOS COTIZACION CUANDO CUMPLA CON TODOS LOS REQUISITOS
DILIGENCIADO
DEBE CONTEMER
CATALOGO SERVICIOS, PRECIOS NEGOCIAR CONDICIONES DEL NEGOCIACION ACUERDO ENTRE LAS PARTES
SERVICIO
Y TIEMPOS
CAMPOS
ORDEN DE COMPRA DEBIDAMENTE ESTABLECER ORDEN DE ORDEN DE ACTIVIDADES, PLAZOS Y PRESUPUESTO ESTABLECIDO
PRODUCCION PRODUCCION
DILIGENCIADOS
RIESGO DEL PROCESO DOCUMENTOS DE APOYO
INCUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES NEGOCIADAS LISTADO DE PRECIOS
MALA INTERPRETACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE CATALOGO

FORMATO PARA REGISTRO DE NOVEDADES
COTIZACION
FORMATO DE VISITA PARA EL CLIENTE

INDICADORES DE CONTROL DEL PROCESO
FORMULA

REQUISITOS
LEGALES

NOMBRE FRECUENCIA RESPONSABLE

EFECTIVIDAD EN VENTAS Eventos realizados / Eventos cotizados x 100 Mensual Gerente Comercial

NORMATIVOS
NA

Eventos realizados para clientes nuevos / Total
eventos realizados x 100

ADQUISICION DE NUEVOS CLIENTES Mensual Gerente Comercial

CARGOS INVOLUCRADOS RECURS0S
GERENTE COMERCIAL CAPITAL HUMANO
ASISTENTE COMERCIAL SOFTWARE
ASESORA COMERCIAL EQUIPOS DE COMPUTO Y TELEFONIA

Figura 5: Caracterizacion del proceso Gestion Comercial

Fuente: Autora del proyecto



78

Proceso Gestién de Produccion

CARACTERIZACION DE PROCESO PARA CASA DE BANQUETES Y BUFFETS BRAUM

RESPONSABLE GERENTE DE PRODUCCION

DESDE: RECIBIR ORDEN DE PRODUCCION HASTA
ENTREGAR PRODUCTOS TERMINADOS A LOGISTICA

Transformar las materias primas en productos terminados cumpliendo con los requisitos especificados por el cliente
SALIDAS

PROCESO: GESTION DE PRODUCCION

ALCANCE:

OBJETIVO (MISION):

ENTRADAS CRITERIOS DE ACTIVIDADES

ACEPTACION CRITERIOS DE ACEPTACION
ACTIVIDADES, ORDEN D=
PLAZOS Y RECIBIR ORDEN DE
ORDEN DE PRODUCCION PRODUCCION DEBE TENER VISTO BUENO DEL GERENTE DEL PROCESO
PRESUPUESTO PRODUCCION oo
ESTABLECIDO
DEBEN ESTAR £ RECEPTAR Y RETRAR LA | MATERIA PRIMAE
INSUMOS Y MATERIA PRIMA D ToTA N | MATERIA PRIVA E INSUMOS DE | INSUMOS DEBE CUMPLIR CON ESTANDARES DE CALIDAD
ACUERDO A CONTRATO | SELECCIONADOS
FORMATO CON MENU Y DISERD
CATALOGO Y PROPUESTAS | DISTINTAS OPCIONES Dggggggﬁ gggm’ ggj’cﬂi[} DE DECORACION CUANDO ESTE ACORDE A LA SOLICITUD DEL CLIENTE
DE DISERIOS ELABORADOS
CAIPOS PRODUCTOS
FORMULARIO DE INSPECCICN DEBIDAMENTE \NSPEcggggréigggumos PREVIAMENTE CUANDO CUMPLA CON TODOS LOS REQUISITOS
DILIGENCIADCS REVISADOS
ORDEN DEL AREA COMERCIAL | COMPLETANENTE ENTREGAR PRODUCTOS PRODUGTO DEBE ESTAR COMPLETAMENTE ELASORADO Y TERMINADO
P TERMINADOS A LOGISTICA TERMINADO

RIESGO DEL PROCESO
RETRASO DE LA PRODUCCION POR CAMBIO DE LAS DISPOSICIONES DEL CLIENTE
INCONCORDANCIA DE ESPECIFICACIONES DEL CLIENTE CON CARACTERISTICAS DEL
REGISTROS (FORMATOS)

FORMULARIO DE PRODUCCION
FORMULARIO DE INSPECCION
INDICADORES DE CONTROL DEL PROCESO
FORMULA
# De productos elaborados / # de productos
programados * 100

DOCUMENTOS DE APOYO
CATALOGOS - MANUALES DE INSTALACIOM DE EVENTOS
RECETARIOS

REQUISITOS

LEGALES NOMBRE FRECUENCIA RESPONSABLE
oMY CER

REALIZA A g
DEL CURSO EN MANIPULACION DE
A NIO

ALY
NORM.

PRODUCTIVIDAD Mensual Gerente de Produccidn

1 - # De productos defectuosos / total de productos
fabricados * 100

CALIDAD Mensual Gerente de Produccidn

CARGOS INVOLUCRADOS
GERENTE DE PRODUCCICON

RECURSOS
CAPITAL HUMANO

ASISTENTE DE PRODUCCION MAQUINARIA Y EQUIPOS DE COCINA
CHEF Y COCINEROS INSUMOS O MATERIAS PRIMAS
DECORADORES

Figura No. 6: Caracterizacion del proceso Gestidn de Produccion

Fuente: Autora del proyecto
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Proceso Gestion Logistica

CARACTERIZACION DE PROCESO PARA CASA DE BANQUETES Y BUFFETS BRAUM

RESPONSABLE GERENTE DE PRODUCCION

DESDE: RECIBIR PRODUCTOS TERMINADOS HASTA:
ALCANCE: ENTREGAR MOMNTAJE PARA EL DESARROLLO DEL|
EVENTO DEL CLIENTE

OBJETIVO {MISI()N): Adaquirir, suministrar e instalar los elementos requeridos para los eventos que realiza la organizacién de acuerdo a las especificaciones del cliente.

SALIDAS

GESTION LOGISTICA

ENTRADAS CRITERIOS DE ACTIVIDADES .
ACEPTACION CRITERIOS DE ACEPTACION

DEBEN ESTAR
COMPLETAMENTE PRODUCTOS
PRODUCTOS TERMINADOS AN |RECIBR PRODUCTOS TERMINADOS | TRODLCTOS DEBEN ESTAR COMPLETOS
TERMINADOS
RECEPTAR ¥ CLASIFICAR
INSUMOS D oo 21 | PRODUCTOS DE ACUERDO AL TIPO | FRODUSTOS. DEBEN ESTAR EN COMPLETO ORDEN ¥ CLASIFICACION
(ALIMENTOS O DECORATVOS)
FORMATO CON
EJECUCION Y
INFORMACION DEL EVENTO A DISTINTAS EJECUTAR Y MONTAR EL EVENTO |  MONTAJE CUANDO ESTE ACORDE A LA SOLICITUD DEL CLIENTE
REALIZAR OPCIONES DE v
DISEfIOS
CAMPOS MONTAJE
FORMULARIO DE INSPECCION DEBIDAMENTE INSPECCIONAR MONTAJE CUANDO ESTE REVISADO POR EL GERENTE DEL PROCESO
REVISADO
DILIGENCIADOS
FORMATO ENTREGAR EL MONTAIE PARAEL | oo
ORDEN DE PRODUCCION COMPLETAMENTE | DESARROLLO DEL EvenToDEL | MOUTAE CUANDO CUMPLA CON TODOS LOS REQUISITOS
DILIGENCIADO CLEENTE
RETRASO DE LOGISTICA POR ENTREGA TARDIA DE PRODUCCION
INCONCORDANCIA DE ESPECIFICACIONES DEL CLIENTE CON CARACTERISTICAS DEL MONTAJE CATALOGO, MANUAL DE PROCEDIMIENTO

FALTA DE MATERIALES ¥ EQUIPOS PARA EJECUCION Y MONTAJE DEL EVENTO

REGISTROS {(FORMATOS)
FORMULARIO DE LOGISTICA
FORMULARIO DE INSPECCION
REQUISITOS INDICADORES DE CONTROL DEL PROCESO
LEGALES NOMBRE FORMULA
# De montajes realizados / # total de montajes
programados * 100

FRECUENCIA RESPONSABLE

MLA. CALIDAD Mensual Gerente de Logistica

NORMATIVOS # De eventos conformes / # total de eventos efectuados *

CALIDAD Mensual Gerente de Logistica

NA.
CARGOS INVOLUCRADOS RECURSOS
GERENTE DE LOGISTICA CAPITAL HUMANO
ASISTENTE DE LOGISTICA MAQUINARIA ¥ EQUIPOS DE SONIDO Y LUCES
ASISTENTE DE MANTENIMIENTO EQUIPO DE COMPUTO Y TELEFONIA
PERSONAL DE ASEQ Y CAFETERIA MATERIALES DECORATIVOS Y REPRESENTATIVOS DE MESA Y COCINA

Figura No. 7: Caracterizacion del proceso Gestion Logistica

Fuente: Autora del proyecto
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D. MATRIZ DE INDICADORES

La matriz de indicadores tiene por objetivo ofrecer a la organizacion un mecanismo que permita evidenciar el comportamiento
de los procesos y su rendimiento, ella es construida con cada uno de los indicadores establecidos en cada proceso misiona (ver punto

anterior) y ampliada en los componentes que permitiran su correcta interpretacion y analisis.

La presente matriz de indicadores es una construccion realizada por la autora del proyecto, revisada y aprobada por la direccién

de la empresa.

MATRIZ DE INDICADORES PARA CASA DE BANQUETES Y BUFFETS BRAUM

RANGOS DEL INDICADOR

NOMBRE DEL  OBJETIVO UNIDAD DE Nivel ‘ Nivel

NDICADOR INDICADOR = PERIODICIDAD MEDIDA  META  Minimo

Desd

Satisfactorio TOMA DE DECISIONES

Hasta‘ Desde Hasta
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Si el % se encuentra por
debajo del nivel minimo dar
informe al gerente
comercial.

Si el % se encuentra dentro
del nivel minimo (analizar
las causas y aplicar un plan

Garantizar estratégico para cumplir
cumplimiento # dﬁ eventos meta).
EFECTIVIDAD EN y control de realizados / # Mensual Porcentaje (%) | 100% | 95% [ 97% | 97,1% | 99% [Si el % se encuentra dentro
VENTAS de eventos : X .
los eventos : del  nivel satisfactorio
. cotizados x 100 .
realizados durante  un  trimestre,
generar camparfia de
reconocimiento a la asesora
comercial de la empresa.
Si el % se encuentra en la
Meta, buscar nuevos
mercados para realizacion
de eventos.
Si el % se encuentra por
debajo del nivel minimo
convocar a una reunion con
el responsable del calculo
para ajustar control del
cumplimiento  de los
Garantizar el | # de eventos objetivos.
control de los | realizados para Si el % se encuentra dentro
ADQUISICION DE eventos clientes nuevos del nivel minimo por 3
NUEVOS realizados a / # total de Mensual Porcentaje (%) 95% | 85% | 90% | 90,1% | 94% |[meses consecutivos,
CLIENTES clientes eventos convocar a la asesora
captadosenel | realizados x comercial para
mes 100 capacitacion.

Si el % se encuentra dentro
del  nivel satisfactorio
recordar a través de
mensajes cada trimestre
sobre la importancia de
cumplir con la meta
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propuesta.

# de montajes

Si el % se encuentra por
debajo del nivel minimo
informar al Gerente de
Logistica.

Si el % se encuentra dentro
del nivel minimo (Analisis
de causas y aplicar accion

Garantizar - .
CALIDAD EN cumplimiento rea:(l)zgligzl ! g? el % se encuentr? Zjeor:t?)c;
LOGISTICA I)(/) ;:(r)r?ct)ﬁgjdees montajes Mensual Porcentaje (%) | 100% | 95% | 97% | 97.1% | 99% del nivel satisfactorio por 3
realizados programados * meses consecutivos,
100 generar camparfia de
reconocimiento  para el
Asistente  de  Logistica.
Si el % se encuentra en la
Meta, aplazar la revision
del nivel de ejecucién a un

trimestre.
Si el % se encuentra por
debajo del nivel minimo
convocar a una reunién al
asistente de logistica para
Garantizar ajustar_ _ control del
cumplimiento | # de eventos gttj)jn;i)il\;(rglento de los
CALIDAD EN de las conformes / # Siel % s.e encuentra dentro
- especificacion | total de eventos Mensual Porcentaje (%) | 98% | 85% | 90% | 90,1% | 97% . C

PRODUCCION es para la efectuados * del nivel minimo por 3
realizacion del 100 MEses CONSECutivos,
eVento convocar equipo de

mantenimiento, aseo 'y
cafeteria para capacitacion
y reentrenamiento.
Si el % se encuentra dentro
del nivel satisfactorio
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enviar mensajes trimestrales
recordando las  normas
estipuladas por la direccion.

PRODUCTIVIDAD

Garantizar
cumplimiento
y control de
los productos
elaborados

# de productos
elaborados / #
de productos
programados *
100

Mensual

Porcentaje (%)

100%

95%

97%

97,1%

99%

Si el % se encuentra por

debajo del nivel minimo
informar al Gerente de
Produccion.

Si el % se encuentra dentro
del nivel minimo (Anélisis
de causas y aplicar accion
de mejora).
Si el % se encuentra dentro
del nivel satisfactorio por 3
meses consecutivos,
generar campafia de
reconocimiento para el
Asistente de Produccion.
Si el % se encuentra en la
Meta, aplazar la revisién
del nivel de produccién a
un trimestre.




CALIDAD
CUMPLIMIENTO

Garantizar
cumplimiento
de las
especificacion
es de los
productos

1-#de
productos
defectuosos / #
total de
productos
fabricados *
100

Mensual

Porcentaje (%)

98%

85%

90%

90,1%

97%
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Si el % se encuentra por
debajo del nivel minimo
convocar a una reunién al
asistente de produccion
para ajustar control del
cumplimiento de los
objetivos.

Si el % se encuentra dentro
del nivel minimo por 3
meses consecutivos,
convocar equipo de
cocineros para capacitacion
y reentrenamiento.
Si el % se encuentra dentro
del  nivel satisfactorio
enviar mensajes trimestrales
recordando las normas.

Tabla No. 8: Matriz de Indicadores

Fuente: Autora del proyecto
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E. PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO

El procedimiento documentado es una construccion realizada por la autora del

proyecto, revisada y aprobada por la direccion de la empresa.

PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO

GESTION COMERCIAL

CODIGO: 001 — REVISION: A — VERSION: 1
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Caddigo : 001
PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO Revisién: A
Fecha: 15 de marzo de 2013

B OBJETIVO: Promocionar y vender los servicios y productos de la empresa, de

manera efectiva y rentable.

B RESPONSABLE: Gerente comercial

B ALCANCE: Inicia: Contactar al cliente Finaliza: Establecer orden de produccion.

B DEFINICIONES

Expectativa: esperanza, suefio o ilusion del cliente para realizar o cumplir un

determinado proposito.

Catering: es el servicio profesional que se dedica principalmente a la prestacion
externa del suministro del servicio de comida preparada, pero también puede tomar parte en

abastecer de todo lo necesario para la organizacion de un banquete o una fiesta.

Catélogo: en términos generales, un catalogo es la lista ordenada o clasificada que
se hara sobre cualquier tipo de objetos (monedas, bienes a la venta, documentos, entre
otros) o en su defecto personas, en este caso, es el formato donde se muestra los tipos de

menu y los distintos tipos de decoracion con sus debidos precios para el evento a realizar,
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Caddigo : 001
PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO Revisién: A
Fecha: 15 de marzo de 2013

es decir, muestra las diferentes alternativas de productos y servicios para que el cliente

disefie el evento a su antojo.

Formulario de datos: es el formato de entrada donde se le toman los datos

personales al cliente de modo completo y correcto.

Formulario de pedido: aquel formato donde se ingresa la solicitud del cliente de

acuerdo a su necesidad para el banquete.

Formulario de cotizacion: formato en el cual se muestran todos los precios del
banquete dependiendo del tipo de mend, decoracién, asistentes estimados, lugar, hora y
fecha del evento, nombre del contacto, teléfono y direccion, ademéas de los términos y

condiciones.

Formulario de produccién: formato de suma importancia porque en él se hara
constar todas aquellas especificaciones acordadas por el cliente y la empresa para la
realizacion del evento y el cual se entregara al area de produccion para su debida

elaboracion.

B DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
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Caddigo : 001
PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO Revisién: A
Fecha: 15 de marzo de 2013

No. De
Actividad

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Contactar al cliente mediante llamada telefonica o visita
personal, ya sea en su lugar de residencia o de trabajo, en la
cual se llenara un formulario donde se registrara sus datos

personales completos y correctos.

Asesora comercial

Asesorar al cliente tratando de identificar sus necesidades
para asi poder ofrecerle diferentes alternativas de productos
y servicios para que disefie el evento como lo desee,
ademas de analizar de manera conjunta con el cliente si el

servicio ofrecido cumple con las expectativas.

Asesora comercial

Cotizar servicios de acuerdo a la solicitud del cliente y con
lista de precios de acuerdo al lugar escogido, el catering
acorde, el tipo de iluminacion, ambientacion y musica, el
cual quedara registrado en un formulario de pedido de
banguete, ademas del menu seleccionado para el evento
que se hard constar en un formulario de cotizacién de

banquete.

Asesora comercial

Negociar condiciones del servicio a través del analisis de
todas las variables programadas, teniendo en cuenta el
catalogo de la empresa sobre la tematica escogida por el
cliente para poder armar el evento, en donde las partes
lleguen a un mutuo acuerdo tanto de pago como de

prestacion del servicio.

Asistente comercial
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PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO
GESTION COMERCIAL

Caddigo : 001

Revisién: A

Version: 1

Fecha: 15 de marzo de 2013

Establecer orden de produccién en la cual se definan todos
y cada uno de los detalles pertinentes para la realizacion

del evento y por consiguiente queda registrado en un

5 _ . Gerente comercial
formulario de produccion del banquete, el cual se entrega
al departamento de produccion para su oportuna
elaboracion.
Elabord Reviso Aprobd
Gerente comercial Propietario Propietario

Tabla No.3: Procedimiento del Proceso Comercial

Fuente: Autora del Proyecto

B INDICADORES

(Eventos realizados / Eventos cotizados) x 100

(Eventos realizados para clientes nuevos / Total eventos realizados) x 100

B ANEXOS

Flujograma
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PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO
GESTION COMERCIAL

Caddigo : 001

Revisién: A

Version: 1

Fecha: 15 de marzo de 2013

PROCESO: Gestionar Comercial

RESPONSABLE: Gerente comercial

(OBJETIVO: P ¥ vender los

ios ¥

la empresa, de manera efectiva y rentable.

orden de produccidon

de|ALCANCE: Inicio: Contactar al cliente Fin: Establecer

RECOMENDAR OTRA
OPCION

< wao D>

INICIO

ASESORA COMERCIAL

CONTACTARALCLIENTE

v

’
——

ASES0RA COMERCIAL

ASESORAR AL CLIENTE

NO

v

SE CUENTACON LOS
ELEMENTOS PARA
CUMPLIR
EXPECTATIVAS

ASESORA COMERCIAL

COTIZARSERVICIO 3

NO

v

EL CLIENTE
ACEFTA

COTIZACICN

¢ Sl

ASISTENTE COMERCIAL

NEGOCIAR CONDICIONES PARA
LA PRESTACION DEL SERVICIO 4

v

GERENTE COMERCIAL

ESTABLECER ORDEN
DE PRODUCCION 3

Fl: Formulario de Datos ; F2: Formulario de Pedido ; F3: Formulario de Coti

v

FIN

S —

iom ; F4: Formulario de Prod

nw ® ~ ® T 9 3 @9 W

W o~ M =m = = @

3 2 & = @™

Figura No. 8: Flujograma del Proceso Comercial

Fuente: Autora del Proyecto
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F. HERRAMIENTA DE MEJORA

Problema

Teniendo en cuenta la informacion suministrada por la direccion comercial de la
Casa de Banquetes y Buffets Braum se evidencia la disminucion en la solicitud del servicio
por parte de los clientes, la cual se demuestra en la comparacion del nivel de ventas,
referenciados en la Figura No. 9 (Comportamiento del nivel de ventas), reflejando esta
disminucion en los Gltimos periodos, a raiz de su actual gestion, lo que conlleva a la autora
del proyecto a realizar un analisis de la situacién para hallar las causas que arrojan estos

resultados.

Por lo tanto, la problemaética que se trabajard a continuacién serd la disminucion de

la solicitud del servicio la cual se refleja en la siguiente figura:

Eventos al mes Comportamiento del nivel de ventas
15
14
13
12

e A ~. Promedio

Comportamiento

B o % R < = TR vz R N e

2009 2010 2011 2012 2013 Afios
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Figura No.9: Comportamiento del nivel de ventas

Fuente: Casa de Banquetes y Buffets Braum

La autora del proyecto realizé un analisis del comportamiento del nivel de ventas
presentado en los Gltimos afios desde el inicio de la gestion de la Casa de Banquetes y
Buffets Braum hasta el presente afio gracias a la informacion suministrada por los
directivos de la empresa, en el cual se muestra que hubo una creciente en ventas desde el
afio 2009 hasta el afio 2011 con un promedio de 10 eventos por mes, mientras que a partir
del afio 2012 hubo una baja a nivel de contratacion de eventos no superando los tres en

promedio y en el presente afio se continua en lo mismo.

A continuacidn se presenta la figura No. 10 del comportamiento de ventas en el afio
2012, donde se muestra de forma detallada mes a mes como se movio la solicitud del

servicio en ese ano siendo el mas afectado.

Eventos al mes Nivel de ventas del afno 2012

15
14
13
12
11
10 Promedio
9

8

7

il

5

4

3

2 Comportamiento
1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Meses
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Figura N0.10: Nivel de ventas del afio 2012

Fuente: Casa de Banquetes y Buffets Braum

Datos (medicion del comportamiento)

De acuerdo con los datos que suministro la empresa a través de la figura No. 9 de
comportamiento del nivel de ventas la autora del proyecto entré a detallar las variables que
determinan la causante en la disminucion de la solicitud del servicio en acuerdo con los
directivos de la compafiia quienes consideraron estos factores como los causantes de la
disminucion en las ventas gracias a una lluvia de ideas que se hizo al interior de la empresa
entre los directivos y demas miembros del equipo de trabajo y por lo cual la empresa se esta
viendo afectada en la actualidad, siendo més relevante la pérdida de inventario con un 50%,

con respecto a otras variables.

Figura No. 11: Tipos de variables que afectan la solicitud del servicio

Fuente: Casa de Banquetes y Buffets Braum
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De acuerdo a la figura anterior, se logra evidenciar cuatro aspectos considerados por
los directivos de la empresa y demas miembros del equipo de trabajo que afectan de manera
directa a la solicitud del servicio ocasionando su disminucién como lo son: el servicio, el
posicionamiento, el cambio de personal y la pérdida de inventario, siendo esta ultima la que
mayor porcentaje representa segun la figura con un 50% en comparacion a las otras
variables, ya que segun los directivos de la compafiia en especial los encargados del area
comercial observaron un incremento en la pérdida de inventario afectando
considerablemente el servicio y disminuyendo las ventas como se describié con

anterioridad.

Analisis de Causas

Apoyada en el diagrama de espina de pescado, la autora del proyecto realizé el
respectivo analisis detallando las posibles causas que repercuten en la problematica, con el

acuerdo de los directivos de la compafiia, entre las cuales se consideraron las siguientes:
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Figura No. 12: Diagrama Causa — Efecto para la Casa de Banquetes y Buffets Braum

Fuente: Autora del proyecto

Sintesis del diagrama de espina de pescado o causa - efecto

Maquinaria y Equipo

e Inadecuado uso de los equipos
Mano de obra

e Hurto por parte de los empleados
Materia prima

o Falta de inventario disponible



96

Medio ambiente

e Desorden y mala presentacion en las areas de trabajo
Método

e Incorrecta ejecucion de las actividades
Medicion

e Inexistencia de control y procedimiento de inventario

De acuerdo con el andlisis de cada rama del Diagrama de espina Causa-Efecto, se
llego al acuerdo entre los directivos de la empresa y la autora del proyecto en realizar una
lluvia de ideas con todos los miembros del equipo de trabajo para identificar claramente la
causa - raiz que ocasiona la disminucién en la solicitud del servicio, la cual demuestra los

resultados en la siguiente figura:

PROMEDIO DE VOTACION

Porcentaje

100%

90% 90%

B0%

T0% 70%

60% 60%

50% 50%

40% 40%

30%

20% 20%

. N
Maqulrllﬂrla Mano de Ma’:erla Me.dlo e Medicion Causa
y Equipo Obra Prima Ambiente

Figura No. 13: Promedio de votacion

Fuente: Casa de Banquetes y Buffets Braum y Autora del proyecto
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De acuerdo con el analisis de la figura No. 13 promedio de votacién, se identifica
claramente la causa - raiz que esta afectando la disminucion en la solicitud del servicio, la
cual repercute en el medio ambiente influyendo en la pérdida de inventario de la compafiia
por:

e El desorden y mala presentacion en las areas de trabajo.

Mejora (Solucién)

Una vez identificada la problematica, la autora del presente proyecto en compafiia
del gerente (propietario) y los directivos del area comercial, sugirieron otra lluvia de ideas
con el objetivo de plantear posibles soluciones a dicha problematica que contribuya a un

mejor manejo y control en el area comercial, la cual es la mas afectada.

Los planes de accidn identificados para solucionar el problema de la disminucién de
la solicitud del servicio relacionado con la pérdida de inventario, teniendo como causa-raiz

el desorden y la mala presentacion en las areas de trabajo, son:

Solucion 1:

e Implementar la herramienta Kamban para tener un mejor manejo de sistemas de
comunicacion entre los directivos y los empleados de la compaiiia con el fin de

controlar el inventario, el orden y la limpieza de las areas de trabajo.
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Solucion 2:

e Implementar el Diagrama de Spaguetti de manera que se pueda visualizar los
desperdicios o pérdida de inventario minimizandolos mediante la organizacion de
las &reas de trabajo y/o reubicacion del almacenamiento de los mismos para

disminuir el desorden en el que se encuentra las areas de trabajo.

Solucion 3:

e Implementar la herramienta de las 5°s para que la organizacion se pueda mantener
en orden y 6ptima presentacion eliminado asi la causa raiz que es el desorden y
mala presentacion en la cual se encuentran las areas de trabajo de la empresa

actualmente y por consiguiente merme la pérdida de inventario.

Solucién 1: Kamban Medio Medio Medio
Solucion 2: Diagrama de ' .

o - Medio Medio Alto
Spaguetti
Solucién 3:5°S Alto Bajo Bajo

Tabla No. 4: Analisis del impacto, riesgo y costo de las soluciones

Fuente: Casa de Banquetes y Buffets Braum y Autora del proyecto

Luego de que la autora del proyecto en conjunto con el gerente y los directivos de la

empresa, apoyados en un analisis de costo-beneficio que cada solucion ofrece, se opto por
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recurrir a la solucién 3, la cual se refiere a implementar la herramienta de las 5°s de manera
que la organizacion se pueda mantener en orden y optima presentacion, con el fin de tener
un mejor manejo de inventario y no siga afectando el area comercial, siendo esta la

herramienta que mejor se ajusta a la problematica.

Con la decision tomada por la autora del proyecto y los directivos de la empresa
para aplicar la herramienta de Mejora Continua sobre las 5°S al interior de la organizacion,
se procede a analizar que materiales de trabajo, implementos de cocina, en fin, inventarios
se encuentran en un sitio mal ubicado o en desorden que imposibilitan su control y manejo,
para luego reubicarlos y ponerlos de acuerdo a su uso, y mejorar la apariencia de las areas
de trabajo. Para esto se tiene en cuenta y es oportuno aclarar que la autora del proyecto no
puede ser participe en vivo de la aplicacion de la herramienta de mejora al interior de la
organizacion ya que se encuentra en una ciudad diferente a la compafiia, por lo cual las
sugerencias que aportard la autora del proyecto se haran via telefonica e internet con su
contacto directo que es la Sra. Mabel Julio socia de la compafiia y encargada del éarea

comercial de la Casa de Banquetes y Buffets Braum.

A continuacion se ilustra con la figura No. 14 el modo en que se encuentra
distribuida la infraestructura de la compafiia para sefializar con mejor precision las areas
afectadas al interior de la misma. Cabe resaltar que la siguiente figura fue disefiada por la
autora del proyecto y revisada por los directivos de la empresa, los cuales a su vez la
aprobaron por la satisfaccion que les causoé al ver detallado de forma clara cada espacio de

su negocio.
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INFRAESTRUCTURA DE LA CASA DE BANQUETES Y BUFFETS BRAUM

OFICINA 2

RECEPCION

ZONA DE REFRIGERACION

OFICINAL

- : Area de la empresa - : Area afectada - : Area compartida : Area exclusiva de los propietarios

Figura No. 14: Infraestructura de espacios de trabajo

Fuente: Casa de Banquetes y Buffets Braum y Autora del proyecto
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Teniendo en cuenta la figura anterior de Infraestructura de la Casa de Banquetes y
Buffets Braum, donde se muestran las areas afectadas y a las cuales se les aplicara la
mejora, la direccion de la empresa decidio adoptar la herramienta de mejora propuesta por
la autora. Por tal motivo, se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones para
mejorar la apariencia interna de la organizacion, con el proposito de tener un mejor manejo

y control de los inventarios.

Propuesta de solucién

Herramienta de mejoramiento continuo 5S°s
Las 5s son una practica de Calidad ideada en Japon referida al “Mantenimiento
Integral” de la empresa, no so6lo de maquinaria, equipo e infraestructura sino del

mantenimiento del entorno de trabajo por parte de todos.

Se descompone en las siguientes iniciales:
e Seiri: Clasificacion y Descarte.
e Seiton: Organizacion.
e Seiso: Limpieza.
e Seiketsu: Higiene y Visualizacion.

e Shitsuke: Disciplina y Compromiso.*

*Informacién tomada de la URL: http://www.paritarios.cl/especial_las_5s.htm



102

Con la implementacion de las 5S se puede gozar de un lugar de trabajo donde lo que
predomine sea la calidad, reflejado en la percepcién de un lugar limpio, ordenado y

sobretodo con lo necesario.

Segun lo estipulado por la herramienta de las 5°S, la empresa Casa de Banquetes y

Buffets Braum deberia tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Clasificar: para el logro de esta fase la empresa deberia separar lo necesario de lo
innecesario, es decir, tomar aquello que no se utiliza con frecuencia y apartarlo de lo

que a menudo se utiliza.

e Ordenar: de este modo los miembros del equipo podran obtener las herramientas y
materiales de trabajo que necesitan con mayor facilidad y rapidez, ya que todo

estaria en su debido lugar.

e Limpiar: lo importante en un lugar de trabajo es que predomine la limpieza, de esta

manera la empresa se vera pulcra y mejor presentada.

e Estandarizar: para que todo aquello ya clasificado, ordenado y limpio se

mantengan siempre en esas condiciones.



103

e Disciplinar: significa tomar conciencia y tener la voluntad de hacer las cosas como

deberian hacerse sin necesidad de tener a alguien controlando la situacion.

e 4
|| 2R
T 2. Ordenar
88 - /
R —)
= i s
= 3. Limpieza
R, |
L‘_

Figura No. 15: Explicacion de las 5S.

Fuente: http://www.tpfeurope.com/cms/view/44

Plan de accién

La implementacién de la herramienta de las 5S para cualquier empresa deberia ser
llevada a cabo de modo planificado, teniendo en cuenta un previo diagnéstico y sobretodo
el consentimiento de los directivos de la compafia, en el cual se vea aportado el
compromiso y dedicacion ante lo que esta requiere, dando fiel ejemplo a los demas
miembros de la organizacion donde los cuales con su cooperacién permitan los resultados
esperados por la organizacion cuando dicha herramienta se pone en marcha; De acuerdo a

lo anterior descrito, se busca que la Casa de Banquetes y Buffets Braum tenga un adecuado
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lugar de trabajo en donde no repercuta la perdida de inventarios como lo es su problematica

y asi poder garantizar calidad en la prestacion del servicio.

Teniendo en cuenta lo anterior, se llego al acuerdo entre los directivos de la empresa
y la autora del proyecto en hacer un andlisis sobre los aspectos que aportan al desorden y

mala presentacion de la compafiia, por lo cual se encontré lo siguiente:

A nivel de clasificacion: se encontro que la empresa tiene destinada dos areas de la
casa donde se guardan los materiales e implementos de trabajo denominadas por sus
directivos como bodegas. Para lo cual en la bodega 1 se encuentran aquellos elementos
como: sillas, mesones, mesas plasticas, manteles, sobre manteles, forros de sillas con lazo,
uniformes de los empleados, delantales de meseros, entre otros, mientras que en la bodega
2 se hayan aquellos implementos de cocina como lo son: juego de platos, juego de ollas,
cristaleria en general, cubiertos de todo tipo, materiales en plastico en todas sus
presentaciones, neveras en icopor, parrillas, sartenes, freidoras, bandejas, carpas, entre
otros; pero ademas se hallaron cajas, papeles, suciedades, elementos de la casa que no
pertenecen al negocio y todo en forma desordena, implementos de la bodega 1 en la bodega

2 y viceversa, imposibilitando asi el manejo y control de los mismos.

Para el desarrollo de la preparacion de alimentos también existe un area que a su vez
es compartida con los propietarios de la casa la cual es la cocina, por tal motivo se hallo
desorden y suciedad en dicho lugar imposibilitando este un mejor manejo de los

implementos de cocina cuando se requieren.
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Para lo anterior descrito se propone apartar todo aquello necesario de lo innecesario,
es decir, elementos como las cajas, los papeles, suciedades se pueden reciclar y/o vender,
de esta manera se contribuye con el medio ambiente y la empresa tendra un ingreso minimo
por lo vendido y por supuesto mejoraria la apariencia de dichos lugares; en cuanto a los
elementos de la casa que no son del negocio que se encuentran en el lugar deberian sacarse
de las bodegas y cocina, y reubicarse en donde pertenecen por ejemplo: adornos ubicarlos
en la sala-comedor, lo que es de oficina ubicarlos en las oficinas, en fin, ademas se deberia

clasificar lo que pertenece a la bodega 1 y a la bodega 2 para poder tener un mejor control.

Por ultimo, disefiar una planilla en Excel para tener un mejor manejo y control de
los inventarios que entran y salen de la empresa al momento de la prestacion del servicio de

alquiler.

A nivel de organizacién: teniendo en cuenta la clasificacion en el nivel anterior se
pueden ordenar las bodegas y la cocina de la siguiente manera: en la bodega 1, poner de
forma separada las sillas, los mesones, las mesas plasticas, los manteles y todo lo que en
ella guardan, asi mismo se puede separar ya sea en cajas o estantes o como los directivos lo
decidan, aquellos elementos como cristales, cubiertos, vajillas, etc., para su mejor busqueda
y localizacion, y por Gltimo en la cocina mantenerla ordenada y limpia, libre de
acumulacién de desechos y sus implementos constantemente lavados y ubicados en su

respectivo puesto.

A nivel de limpieza: se deberia trabajar en conjunto ya que es compromiso de todos

y cada uno de los miembros de la organizacion, de esta manera podria cada uno mantener el
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lugar de trabajo limpio y organizado o en su defecto designar a una persona para que se
encargue de velar por la limpieza y el orden de las areas de trabajo, puesto que un lugar
limpio habla bien por si solo y genera un clima organizacional agradable para todos, para
tal motivo es recomendable que la limpieza que se haga a las areas de trabajo se diaria y
revisada por uno de los directivos de la organizacién, que en este caso seria mejor
opcionado el encargado del area comercial, ya que este ademas de velar por el area
comercial de la empresa también le es importante velar por la buena presentacion de la

organizacion.

A nivel de estandarizacion: para esta se recomienda que todas y cada una de las
areas del lugar de trabajo, sean pertenecientes a la casa como residencia o al negocio, se
mantengan en completo orden y limpieza, como por ejemplo los implementos de cocina y
el resto de inventario de la organizacion para evitar la contaminacion visual y garantizar
una mejor localizacién de los mismos asi como también su buen manejo y oportuno control

con el fin de evitar pérdidas.

A nivel de disciplina: se debe inducir o sensibilizar a todos los miembros de la
organizacion a tomar conciencia y tener la voluntad de hacer las cosas como deberian
hacerse sin necesidad de tener a alguien controlando la situacion, si no que se confié en el
buen obrar de cada una de ellos, pero si constatdndolo con la comunicacién permanente,
con el fin de que adopten el cumplimiento de las anteriores 4s o niveles como se denomino

para el presente proyecto.
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Ademas para garantizar el cumplimiento de esta los directivos de la empresa se
comprometen a distribuir la réplica de dicha herramienta a cada uno de los empleados para

siempre obtener buenos resultados.

Mejoras obtenidas

Mediante una medicion de tiempos que realiz6 la Sra. Mabel Julio Ojeda encargada
del &rea comercial de la empresa al momento de buscar cualquier tipo de implemento de
cocina o del resto del inventario en bodegas y cocina, después de realizada la mejora de la
implementacién de la herramienta de las 5S para eliminar el desorden y mala presentacién

de las areas de trabajo, se obtuvieron las siguientes cifras:

MEDICION DE TIEMPOS

Antes Después Total
Almacenamiento de inventario| Bodegasy Cocina 10 Minutos 5 Minutos 5 Minutos
Bisqueda de inventario Bodegas y Cocina 10 Minutos 5 Minutos 5 Minutos
Localizacion de inventario Bodegas y Cocina 7 Minutos 3 Minutos 4 Minutos

Tabla No. 5: Medicién de Tiempos

Fuente: Autora del proyecto

La tabla anterior muestra la reduccion del tiempo que hubo en la Casa de Banquetes

y Buffets Braum al momento de almacenar, buscar y localizar el inventario antes y después
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de realizada la mejora. Cabe resaltar que los datos los recolectd la encargada del area

comercial de la empresa y los organizé en la tabla la autora del proyecto.

PORCENTAJE EN INVENTARIO

Tabla No. 6: Porcentaje en Inventario

Fuente: Autora del proyecto

La tabla anterior muestra la reduccion del porcentaje que hubo en la Casa de
Banquetes y Buffets Braum en la pérdida del inventario antes y después de realizada la
mejora. Cabe resaltar que los datos los recolectd la encargada del area comercial de la
empresa segun las cifras tomadas de la planilla de control de inventario que maneja la

organizacion y la cual la organiz6 en la tabla la autora del proyecto.
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Eventos al mes Nivel de ventas en el 1er. Trimestre del afio 2013
15
14
13
12
11
10 Promedio
9
B8
7
]
5
4 Comportamiento
3
2
1
Enero Febrero Marzo Meses

Figura No. 16: Nivel de ventas en el 1er. Trimestre del afio 2013

Fuente: Casa de Banquetes y Buffets Braum

La anterior figura suministrada por la empresa muestra el comportamiento que han
tenido las ventas en cuanto a solicitud del servicio en el primer trimestre del afio 2013.
Pero que gracias a la mejora que proporciona las herramientas de las 5S que se efectu6 al
interior de la Casa de Banquetes y Buffets Braum, se espera que la solicitud en el servicio
no se vea mas afectada por la pérdida de inventario, ocasionando su disminucion o
estancamiento, sino que por el contrario se vea en continuo crecimiento logrando alcanzar

asi el nivel promedio de eventos por el que antes se venia desenvolviendo cada mes.

A continuacion se muestra la figura No. 17 con el comportamiento en el nivel de
ventas que se espera para la Casa de Banquetes y Buffets Braum en cuanto a la solicitud del

servicio alrededor de los meses que faltan del afio 2013, una vez implementada la
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herramienta de mejora y reproducida las réplicas al interior de la organizacion para todos y
cada uno de los miembros. Curva en aumento teniendo en cuenta el comportamiento que se
obtenia en afios anteriores en los que se mantenia o alcanzaba el promedio en ventas, la
cual fue suministrada por los directivos de la empresa haciendo un recuento de como se
movia el comportamiento de las ventas en los mejores y primeros afios de la organizacion.

Cabe resaltar que la siguiente figura es un supuesto, ya que aun no se puede medir el

impacto que tendra la compafiia después de implementada la mejora.

Eventos al mes Mivel de ventas esperado para el aiio 2013
15
14
13 Comportamiento

Promedio

[l L - N, T = T [« < BN =]

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Mov Dic Meses

Figura No. 17: Nivel de ventas esperado para el afio 2013.

Fuente: Autora del Proyecto
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Conclusion de las mejoras obtenidas

Despeje en las areas de trabajo: con la clasificacion de los implementos
pertenecientes a la bodega 1 y a la bodega 2, y la reubicacion o acomodacion que se le
dieron a dichos implementos, ademas de la limpieza que se hizo al lugar, se logro el despeje

dando este un mejor transito en el area de trabajo.

Agilidad al momento de buscar los implementos y materiales: teniendo en
cuenta la anterior descrita se logré también que la busqueda y localizacion del inventario no
solo fuera mas cdmoda sino que ademas se efectuara de forma facil y rapido, pues ya se

logra tener un conocimiento preciso de donde se encuentra cada cosa.

Mejora en la forma de guardar el inventario: ademas de buscar y localizar de
forma agil, también se logré que el almacenamiento fuera adecuado para cada implemento

permitiendo este un mejor manejo y control del inventario.

Mejora visual: gracias a la limpieza y mantenimiento a las areas de trabajo que se
hizo al interior de la empresa se logré arreglar los desérdenes en los que ella permanecia y
se mejord en gran manera la presentacion del lugar, dando este un clima organizacional

optimo y agradable para cualquier persona, sea interna o externa a la compaiiia.
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Plan de control

Con el fin de mantener la solucion propuesta a través del tiempo en la Casa de
Banquetes y Buffets Braum los directivos de la compafiia se comprometen a velar por el
buen orden y limpieza del lugar haciendo controles de los mismos, para hacer de este un
sitio ameno y agradable no solo para los miembros del equipo de trabajo sino para aquellos

quienes visitan el lugar.

Por tal motivo, se propone un plan de control el cual consiste en el seguimiento
constante por parte de los directivos de cada area de la empresa a la que pertenecen como lo
son: la comercial, la de produccion y la de logistica velando por el cumplimiento y control
de la herramienta de mejora implantada, para lo cual se podria dar inicialmente una jornada
diaria de limpieza a cada area de trabajo, desde la primera hora del dia con constante
vigilancia, a cargo de una persona de servicios generales que se asigne, para luego cada
directivo poder revisar al finalizar la jornada laboral, con el fin de evidenciar en que estado
se dejan las areas de trabajo para el siguiente dia y observar si hubo cambio positivo o por

el contrario si se deberia mejorar la rutina de limpieza.

No obstante, se espera que con la clasificacion en las areas de trabajo y separacion
de cada uno de los implementos y/o materiales de cocina y demas, ya sea a través de la
ubicacion en modo ordenado en estanteria o en cajas, se logre la minimizacion de la perdida
de inventario que incide en la disminucion en la solicitud del servicio puesto que al
momento del alquiler del mismo se estaba haciendo de modo informal ya que la empresa no

contaba con un buen manejo y control de estos ocasionando la perdida y la no prestacién de
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ese servicio fundamental de la empresa para con sus clientes y todo por el desempefio de las
actividades en un lugar de trabajo desordenado y mal presentado, pero que gracias a la
herramienta que se implementd eso solo quedard como el pasado de la empresa y una

experiencia de mejora vivida.

Por ende, el compromiso de los directivos no solo sera velar por el orden y limpieza
del lugar de trabajo sino también de implementar réplicas de la mejora realizada para el
conocimiento de todos y cada uno de los miembros de la organizacién, ademas de buscar o
designar a una persona que se encargue exclusivamente de la limpieza de la empresa de

modo diario, contando con el compromiso de todos para contribuir con la causa.

Finalmente, para el control del inventario se le sugiere a la compafiia que manejen
planillas en Excel con un control del stock que sale en alquiler y del stock que entra a la

empresa, para que este servicio no siga siendo prestado de modo informal.
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CONCLUSIONES

La industria de alimentos y bebidas tiene alta demanda, pero a la vez muchos
competidores, por lo que es necesario caracterizarse por un servicio de alta calidad, para
ello existen herramientas que brinda un sistema de gestion de calidad o aproximaciones
efectivas a éstos, que en caso de que la empresa Casa de Banquetes y Buffets Braum decida
adoptar, no solo le traeria grandes beneficios sino que le traeria numerosas oportunidades

para mejorar sus procesos en pro de ejecutarlos con calidad.

El Sistema de Gestion de la Calidad soporta el desarrollo de cualquier tipo de
empresas, en este caso la de servicios de catering para que estas puedan brindar productos
de alta calidad y un servicio altamente competitivo con el fin de alcanzar la plena

satisfaccion de los clientes.

Mediante la implementacion de una herramienta de mejora se puede obtener
multiples beneficios para sanar las falencias de una compaifiia, entre ellos, los que afectan
directamente a la Casa de Banquetes y Buffets Braum, como por ejemplo: la disminucién
en la solicitud del servicio que presenta en los Gltimos tiempos; logrando esta incrementar
la prestacion del servicio, mejorar la ejecucion de todos sus procesos y sobretodo ganarse

un lugar en la mente de los clientes.
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Durante la ejecucion de esta propuesta, la autora del proyecto amplio sus
conocimientos y adquirio destrezas y habilidades sobre el funcionamiento de un sistema de
gestion de la calidad siendo este un aporte méas brindado a lo largo de la carrera de
administracion, lo cual enriquecié su crecimiento tanto a nivel personal como en lo

profesional para el dia a dia.
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RECOMENDACIONES

Se le sugiere a la empresa Casa de Banquetes y Buffets Braum, aplicar en su dia a
dia las herramientas realizadas por la Autora del presente proyecto tomando como base el
Sistema de Gestion de la Calidad, para lograr la oportuna mejora en la ejecucion de sus

procesos con el fin de brindar productos y servicios de alta calidad.

Teniendo en cuenta que la Autora solo aport6 unas de las tantas herramientas que
brinda y permiten la aproximacion a un Sistema de Gestion la Calidad, se le recomienda a
la empresa terminar de ajustarlas al modelo de lo que exige la Norma ISO 9001:2008 para
gue sea mas completa al momento de su implementacion y a futuro pueda aspirar a la

debida certificacion.

Por ultimo, se considera importante que la empresa de inicio a la induccién de sus
empleados a tomar conciencia de que trabajar bajo estandares de calidad implica usar
herramientas de mejora continua al momento de resolver cualquier problematica al interior

de la compafiia.
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PRESUPUESTO

=>» Materiales

Teniendo en cuenta la planeacion detallada de las actividades a desarrollar en el

presente proyecto, se definen los materiales necesarios para llevarlo a cabo, tales como:

e Recurso Intelectual: se refiere al tiempo que dispone la Autora del Proyecto y su

Asesor Metodoldgico, para llevar a cabo la elaboracién del presente proyecto.

e Recursos Tecnoldgicos: como el equipo de cdmputo puesto por la Autora del

proyecto, para llevar a cabo el registro de la informacién.

e Recursos Operativos: son aquellos que corresponden a papeleria e impresién de los
entregables, refrigerios, servicios publicos, comunicaciones y transporte, los cuales

incurren por cuenta de la Autora del proyecto, para su oportuna ejecucion.



=>» Financieros

A continuacion se describen en forma detallada,

conceptos involucrados en la construccion del presente proyecto:

los costos de cada uno de los

Concepto Cantidad/Hora | Costo/hora Total
Autora del Proyecto 340 5 20.000 5 6.200.000
Asesor Metodoldgico % 20.000 5 500.000

Tabla No. 7: Presupuesto Financiero

Fuente: Autora del Proyecto

Equipo de Computo Unidad 1 $500.000 | $500.000
Papeleria e Impresicn | Entregable 1 S 60.000 S 60.000
Refrigerio Meses 4 $100.000 | 5400.000
Servicios Publicos Meses 4 530,000 | 5120.000
Comunicacion Meses 4 S 20.000 S B0.000
Transporte Meses 4 560,000 | S 240.000
Otros Gastos Persona 1 S 25.000 S 25.000

Tabla No. 8: Costo de la Propuesta

Fuente: Autora del Proyecto
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A continuacion se realiza el presupuesto del costo que implica la implementacion de

la herramienta de mejora continua y ademas el costo de la inversion:

Propuesta (retroalimentacion) Reunion $200.000 | $200.000
Remodelacion Persona 5200.000 | S 200.000
Acondicionamiento Persona 5200.000 | S 200.000

Tabla No0.9: Presupuesto Institucional

Fuente: Autora del Proyecto

Formacidn y Capacitacidn Implementacidn 1|  53.000.000 | 5 3.000.000
Revision Electrodomésticos de Cocina 1| 5$1.800.000 [ 51.200.000
Medicidn y Seguimiento Medicidn y Seguimiento 1|  51.300.000 | $1.300.000
Auditoria Externa Auditoria 1 5650000 5 650.000
Auditoria Interna Capacitacion a Auditor 1 5 550,000 5550.000
Documentacidn Divulgacidn: Documentos del SGC 1 5450.000 5500.000
Certificacion Certificacion 1| 53.500.000 | S3.500.000

Tabla No. 10: Costo de Implementacion de la propuesta

Fuente: Autora del Proyecto
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CRONOGRAMA

Feb 25 - Mar 1
May 27 - May 31

Tabla No. 11: Cronograma de Actividades

Fuente: Autora del Proyecto.
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