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INTRODUCCIÓN
En la actualidad todas las empresas sin importar el sector a que pertenezca, requieren estar a la vanguardia de las exigencias de este nuevo siglo, caracterizado por economías globalizadas, existencia de una multitud de productos y servicios, la participación de una gran cantidad de actores e información imposible de procesar, la cual se incrementa en modo desmedido gracias a las redes sociales y a una sociedad cada vez más exigente, conllevando a las empresas se encuentren  inmersas en una lucha por mantener e incrementar su participación en el mercado nacional e internacional, lo cual las ha llevado a revisar sus estrategias organizacionales para mantener la lealtad de sus clientes y diferenciarse de la competencia.
Razón por la cual América Latina, al igual que la gran mayoría de los países del mundo, ha recibido con entusiasmo el sistema de gestión de calidad, despojada de los avatares particulares que supone estancamiento por la falta de establecer alianzas estratégicas, el fin es ofrecer calidad en toda actividad que realicen, tal es el caso del sector gastronómico se ha venido perfilando como uno de los más rigurosos en cuanto a requerimientos y expectativas en términos de calidad por parte de los consumidores, teniendo en cuenta que cada día son más las necesidades y exigencias de estos a la hora de acceder a los restaurantes con la finalidad de vivir experiencias memorables gracias a los productos y servicios que allí se ofrecen. 
Por lo tanto, es necesario que estos trabaje de manera constante y efectiva en la búsqueda e implementación de metodologías veraces en aras de dar cumplimiento a los estándares de calidad vigentes, lo cual contribuya de manera significativa al óptimo funcionamiento de los mismos y por ende a su posicionamiento en el mercado, fortalecimiento frente a la competencia y lo más importante contar la aprobación de los clientes.
En razón a lo expuesto en líneas anteriores, el presente trabajo se centra básicamente en el rediseño del Sistema de Gestión de la Calidad con el que cuenta actualmente el Restaurante Yotojoro (basado en la norma ISO 9001:2008) certificado dicho sistema por el ICONTEC en el año 2013, con el objetivo de lograr la articulación de los procesos que allí se ejecutan y de esta manera ofrecer un servicio de alta calidad, lo cual se traduzca en el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y demás partes interesadas. Complementario a esto, se logre la elaboración de un nuevo plan de trabajo que le facilite a la organización el desarrollo de dichos requerimientos en función del bienestar y satisfacción de todas las partes interesadas (Clientes, Empleados). 
Para el rediseño del Sistema de Gestión de la Calidad del Restaurante se hizo necesario contar con una información preliminar del estado de la organización, el cual se direccionó a un diagnóstico de carácter exhaustivo, logrando obtener a partir de este datos en cuanto fallas con que se encontraba el SGC actual en comparación con la necesidades y expectativas de las partes interesadas; dicha información obtenida en ese proceso más la metodología desarrollada en la investigación permitieron el ajuste de las fallas allí detectadas, así mismo el mejoramiento de los procesos y por ende el rediseño del SGC como liderato de una mejora continua en la organización. 

Para finalizar el rediseño del SGC elaborado por parte de los investigadores,  apunta a que se integren los intereses, requerimientos y necesidades de todas las partes interesadas de la organización; logrando que estas se conviertan en un espacio estratégico para su funcionamiento y correcta prestación de productos y servicios; así mismo, que este sea una base sólida que le facilite a la organización ejercer un control y monitoreo estricto sobre todos los procesos que en esta se manejan con el fin de mantener y mejorar laeficacia de la misma. 

1. PROBLEMA

En los últimos años las organizaciones, han tomado en cuenta la importancia que tiene el  sistema de gestión de calidad, debido a que el entorno de una empresa es cada vez es más competitivo, exigente y globalizado, por esto  mantener al cliente satisfecho es esencial para las organizaciones, dado que estos tienen necesidades, deseos, expectativas, afectando la dinámica de la misma, por lo tanto los mismos deben tomarse en cuenta para un desarrollo eficiente y productivo en los servicios que ofrezcan. 

Todos estos cambios generados entre los que se destacan las necesidades y expectativas forjan la posibilidad de cambios, tal es el caso del sector gastronómico que a través de la calidad se convierte en una de las variables consideradas claves para la competitividad de este sector, teniendo claro que si quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual,  deberán ofrecer una elevada calidad convirtiéndolo en algo totalmente necesario. Los productos o servicios ofrecidos por el sector gastronómico deben poseer aquellas características que los cliente requieran y valore, es decir deben cumplir sus expectativas y si es posible incluso superarlas.
En el caso de Colombia el sector gastronómico alcanzan altos niveles de calidad, tal es el caso del departamento de La Guajira se ha convertido en un destino turístico de naturaleza emergente; de esta manera al decretar a la ciudad de Riohacha como distrito turístico y cultural en el caribe colombiano son muchas las oportunidades, así como, desafíos a los cuales se enfrentan sus empresarios siendo esta las necesidades y exigencias del mercado, por ello, son variados los restaurantes que utilizan la norma ISO 9001:2008, cuando estos ofrecen calidad en su servicio, en el cual se encuentra el restaurante Yotojoro cuya actividad económica principal es el servicio de restaurante en conjunto con la realización de eventos sociales, desenvolviéndose es el sector turístico y gastronómico.

El Restaurante Yotojoro que es una organización legalmente constituida, la cual ofrece sus productos y servicios a la comunidad, empresas locales y nacionales desde hace aproximadamente veinte años; que se ha preparado para atender nuevas demandas de manera asertiva y competitiva con el firme propósito de que quienes acceden a este vivan excelentes experiencias y sobretodo de gran calidad. En este orden de ideas se puede identificar que la organización cuenta con una gran trayectoria en el mercado en ofrecimiento de platos derivados de productos del mar que es su línea insignia.

Ahora bien, según información de la base de datos de la secretaría de Turismo y Desarrollo económico, se estima que en el 2014 ingresaron al municipio aproximadamente 130.000 turistas de los cuales el 80% eran nacionales y el 20% extranjeros y en el 2015 con la declaratoria de Riohacha Distrito Especial Turístico y Cultural, la afluencia de los turistas aumentó y se estima que aproximadamente ingresaron al distrito 156.000 turistas, 70% nacionales y 30% extranjeros; sobre estos un número significativo acude al restaurante Yotojoro gracias al servicio, calidad y diversidad de platos que allí se ofrecen, estimando que de cada 10 turistas 5 acuden a dicho restaurante llevándose un impacto positivo a cerca de este. 
Sin duda alguna el restaurante Yotojoro lleva un paso más adelante frente a su competencia debido a que si bien es cierto este cuenta desde el año 2013 con una certificación de su SGC bajo la Norma ISO 9001:2008 por parte del ICONTEC, lo cual se convierte en un plus muy ventajoso a la hora de su oferta hacia las partes interesadas; pero es necesario una revisión y actualización frente a los procesos que lo integran, teniendo en cuenta a que se han detectado fallas necesarias de revisar, monitorear y por ende darle solución para hacer de este SGC una carta de presentación vital para sus clientes garantizando la correcta prestación de servicios y productos. 

En este orden de ideas y teniendo en cuenta que el restaurante no se encuentra exento de inconvenientes que ocurren de manera inesperada y a los cuales se enfrentan sus colaboradores en la prestación del servicio, alistamiento y elaboración de los productos solicitados por los clientes; se hace necesario que la organización cuente con un modelo de atención actualizado y respuesta eficiente que permita dar solución oportuna y asertiva frente a estos; basado en una planeación y control de cada uno de los procesos que se ejecutan para lograr una correcta articulación en la prestación del servicio y que las partes interesadas disfruten de este y por ende de los productos allí ofrecidos. 

Es de gran importancia mencionar que el rediseño del SGC con que cuenta la organización basado en el mejoramiento de procesos traerá consigo una serie de beneficios para la misma, debido a que estos se lograran articular de una forma más eficiente, adicional a esto se obtendrá mucha más información de las partes interesadas, expansión hacia nuevos clientes y factores exitosos que se verán traducidos en la satisfacción de estos al acudir por sus servicios y/o productos, y sobretodo lograr certificar el SGC con la nueva norma ISO 9001 versión 2015 que es algo necesario y lo mantendrá siempre en el liderando el sector gastronómico del distrito. 

Debido a lo anteriormente mencionado, la investigación se centra en el rediseño del Sistema de Gestión de la Calidad con que cuenta actualmente el Restaurante Yotojoro, con el fin de lograr la articulación de todos sus procesos, una mejora continua, y el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y las demás partes interesadas.

2. JUSTIFICACIÓN

En la actualidad, en el distrito turístico y cultural de Riohacha-La Guajira, las empresas que pertenecen al sector gastronómico están en un periodo de constante evolución, así como mejora continua, por las exigencias generadas cada día en el mercado incrementada por la llegada de turistas nacionales y extranjeros, además del auge de los clientes locales, conllevando a que las necesidades y expectativas frente a estos sean diversas; sumado a ello la competencia con calidad es de gran importancia debido a que garantiza la correcta prestación de servicios, el crecimiento y desarrollo de las mismas; complementario a ellos estas se encuentran en un periodo de obtener certificaciones para promover servicios de calidad y posicionamiento en el mercado. 
En este sentido, las organizaciones son conscientes que el consumidor está informado y no pretende continuar relaciones comerciales con una empresa que se encuentra en un nivel aceptable de prestación de un servicio, debido a la multiplicidad de ofertas y de productos sustitutos y complementarios en el mercado, los cuales hacen que los mismos sean poco tolerables y exijan así calidad tanto en los productos  como en el servicio al cliente. En tal sentido, al hablar de sistema de gestión de calidad  en las empresas, se busca el mayor grado de satisfacción al cliente, ya que el mismo emitirá un juicio en general del servicio que se le ha ofrecido. 
En los mismos términos, el sistema de gestión de calidad, puede ser conceptualizada como una valoración global, altamente subjetiva, similar una actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfacción, que implica un proceso de evaluación continua, en el tiempo. Asimismo, un servicio de calidad es ajustarse a las especificaciones del cliente, es tanto realidad como percepción, es como el cliente percibe los que ocurre basándose en sus expectativas de servicio.

Es importante destacar, el sistema de gestión de calidad es un valor agregado y diferenciador entre organizaciones que conlleva, la mayoría de las ocasiones, a la lealtad del cliente hacia la empresa y hacia el personal. Cuando un cliente demanda cualquier producto o servicio siempre estará a la expectativa de la calidad del servicio que le prestan.

3. IMPACTO DEL PROYECTO

Con esta iniciativa se conseguirá una implicación importante en el área gastronómica mejorando como primera medida la organización interna y externa del restaurante YOTOJORO, se contribuirá a prestar un servicio de alta calidad y con un plus diferenciador, el mercado objetivo notará los cambios y por lo tanto su percepción de calidad del mismo será distinta al que tienen actualmente.

El beneficio del rediseño del SGC implicará cambiar la perspectiva del personal de trabajo y de esta forma el servicio se prestará de forma correcta y con alta calidad, de esta forma se logrará la disminución de las quejas por parte de los usuarios que hagan uso del servicio. En la organización se optimizarán los tiempos de atención y de los procesos que vinculan el servicio con el cliente en todas las etapas, desde que entran al restaurante hasta que decide retirarse del mismo.

La experiencia de los usuarios será directamente proporcional a la atención al cliente, como resultado de esta, habrá una fidelización de estos incluyendo a las entidades corporativas que acceden de manera constante al servicio prestado en el restaurante, complementario a ello los procesos serán revisados minuciosamente en el rediseño del SGC.

El reconocimiento que se conseguirá en este sector estará rondando en un plazo prudente de un año, tiempo en el cual se buscará generar bienestar en toda la organización y así poder trasladársela de forma correcta a los usuarios con la finalidad de que ellos sean los autores principales de la construcción de la excelente imagen del restaurante, gracias a sus sugerencias y expectativas del mismo.

4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Rediseñar el sistema de gestión de calidad del restaurante YOTOJORO con el fin de que este permita la integración de todos los procesos, ofreciendo así un servicio de alta calidad que cumpla con las necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

· Efectuar un diagnóstico inicial que determine el nivel de cumplimiento del sistema de gestión de calidad implementado en la organización, basados en varias herramientas y modelos de calidad aplicables.  

· Estudiar las necesidades y expectativas de los clientes y las partes interesadas con relación a los productos y servicios para el cumplimiento de estas.

· Desarrollar estrategias para el cierre de brechas entre el modelo ideal y el diagnóstico inicial efectuado en la organización.

· Establecer las herramientas de control y cumplimiento de los procesos documentados, con el propósito de que exista un mejoramiento continuo.

5. ALCANCE

El modelo de rediseño del sistema de gestión de calidad bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, elaborado en la presente investigación aplica para el Restaurante Yotojoro, el cual se encuentra ubicado en el Distrito T y C de Riohacha-La Guajira; así mismo este podrá servir como guía para la elaboración de modelos en empresas similares que hagan parte del sector gastronómico de la ciudad.

Del mismo modo, el alcance propuesto en este estudio se vislumbra objetivo además de integrar los intereses de las partes interesas de la empresa articulándolos con las expectativas y necesidades del cliente, esto con el fin de estructurar un modelo de trabajo que permita al restaurante Yotojoro alcanzar los objetivos operacionales que estos establezcan esto orientado a la satisfacción de los clientes y partes interesadas.
La estructura del nuevo modelo de sistema de gestión de la calidad está basada en un diagnóstico riguroso que permitió identificar las fallas del sistema de gestión de calidad actual versus las necesidades y expectativas de las partes interesadas. Dichos hallazgos en conjunto con metodologías de mejora permitieron generar un modelo que articule y mejore los aspectos que fueron identificados como falencias dentro del diagnóstico.

6. VARIABLES

6.1 VARIABLE DEPENDIENTE

Sistema de Gestión de calidad 
6.2 VARIABLES INDEPENDIENTES

· Instalaciones y accesibilidad

· Materias primas​

· Producción

· Enfoque diferencial​

· Gestión humana

· Clientes

· Planeación

· Instalaciones y accesibilidad

· Materias primas​

· Producción

· Enfoque diferencial​

· Gestión humana

· Clientes 

· Planeación 

6.3 VARIABLES INTERVINENTES

· Modelo NTC ISO 9001:2015 “Sistema de gestión de la calidad” como marco del modelo de gestión.

· Decreto 3075 De 1997(Registro y Permiso Sanitario) Resolución 2674 Del 2013 (Medidas Sanitarias).
· NTS-USNA 007-Norma Sanitaria de Manipulación de Alimentos 2005.

· Resolución 765 de 2010 (Manipulación De Alimentos). 
· Ley 300 de 1996(Ley General Del Turismo).
· Decreto 1072 del 2015.
6.3.1. Requisitos legales propios del sector gastronómico.

A continuación, en la Tabla 1, se presentan los requisitos legales que rigen las actividades del Restaurante YOTOJORO. Los requisitos se encuentran clasificados en el siguiente orden: Organización y requisitos legales, Requisitos de contratación, requisitos legales del producto, requisitos Seguridad industrial-Salud Ocupacional y requisitos ambientales. 
Tabla 1. Requisitos Legales que Aplican
	REQUISITO
	CODIGO
	TEMA
	ENTE EMISOR
	DESCRIPCIÓN

	ORGANIZACIÓN Y REQUSITOS LEGALES

	
	
	Código de Comercio de Colombia
Libro II
	Presidencia de la República
	Toda empresa debe constituirse a través de escritura pública.

	LEY
	LEY 100 DE 1993
	Legalización laboral
	Ministerio de Protección Social
	Legalización Laboral, todo empleado debe ser afiliado (EPS, ARL; pensión; cesantías; cajas de compensación).

	DECRETO
	DECRETO 1429 DE 2010
	Reglamento interno de trabajo
	Ministerio de Protección Social
	El Empleador publicará en cartelera el Reglamento Interno de Trabajo informando a los trabajadores, mediante circular interna, del contenido de dicho reglamento.

	LEY
	LEY 1480 DE 2011
	Estatuto del consumidor
	Congreso de la República de Colombia
	Tiene como objetivos proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, así como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses económicos.

	DECRETO
	DECRETO 3746 DE 1950
	Derechos y deberes de los empleados
	Código sustantivo de trabajo
	Se definen los deberes y derechos de los empleados frente a la entidad empleadora, se hace referencia a las prevenciones y actividades de salud y riesgos profesionales.


	REQUISITO
	CODIGO
	TEMA
	ENTE EMISOR
	DESCRIPCIÓN

	REQUISITOS DE CONTRATACIÓN

	LEY
	LEY 1393 DE 2010
	Aportes a la Seguridad Social
	Congreso de la República de Colombia
	Se definen rentas de destinación específica para la salud, se adoptan medidas para promover actividades generadoras de recursos para la salud, para evitar la evasión y elusión de aportes a la salud, se direccionan recursos al interior del sistema de salud y se dictan otras disposiciones.

	DECRETO
	DECRETO 1309 DE 1946
	Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial
	Congreso de la República de Colombia
	Preservar, conservar y mejorar la salud  de los individuos en sus ocupaciones.

	DECRETO
	Decreto 1779 de 2009
	Contratación de aprendices SENA
	Ministerio de la Protección Social
	Por el cual se expiden normas sobre el contrato de aprendizaje.

	LEY
	Ley 80 de 1993
	Dar a conocer el Estatuto General de Contratación de la Administración Pública
	Congreso de la República
	Describe las reglas y principios que rigen los contratos de las entidades estatales.

	DECRETO
	Decreto 4834
30-12-2010
	Fijación del salario mínimo legal
	Presidencia de la República.
	Preservar, conservar y mejorar la calidad de vida de los empleados.

	DECRETO
	Decreto 5054 del 30 de diciembre de 2009
	Auxilio de transporte para los que devenguen salario mínimo
	Presidencia de la República
	Facilitar la aplicación del decreto de auxilio de transporte.

	LEY
	Ley 100 del 1993, Decreto 1295 del 1994,
Ley 776 del 2002.
	Fondo de pensiones
	Congreso de la República
	Creación del sistema de seguridad social integral y otras disposiciones.

	LEY
	Ley 1468 de 30 de junio de 2011.
	Licencia de maternidad
	Congreso de la República
	Se aumenta en 14 semanas de Incapacidad por parto y por lo menos se debe otorgar descanso una semana antes de la fecha probable de parto.


	REQUISITO
	CÓDIGO
	TEMA
	ENTE EMISOR
	DESCRIPCIÓN

	REQUSITOS LEGALES DEL PRODUCTO

	DECRETO
	DECRETO 3075 DE 1997
	Manipulación de alimentos
	Presidencia de la República
	Requisitos a cumplir para el adecuado proceso de manipulación, procesamiento y comercialización de alimentos.

	LEY
	LEY 9 DE 1979
	Medidas sanitarias en las distintas actividades comerciales y domésticas
	Congreso de la República
	Cumplir con los requerimientos básicos para funcionar como empresa y establecimiento comercial.

	DECRETO
	DECRETO 232 DE 1995
	Reglamentación que debe cumplir todo establecimiento comercial
	Congreso de la República
	Por medio de la cual se dictan normas para el funcionamiento de los establecimientos comerciales.

	DECRETO
	DECRETO 2150 DE 1995
	Reglamentación a cumplir para el funcionamiento legal del restaurante
	Congreso de la República
	Por medio del cual se dictan normas para el funcionamiento de los establecimientos comerciales.

	RESOLUCIÓN
	RESOLUCION 2674 DE 2013
	Registros y/o permisos sanitarios
	Ministerio de salud y protección social
	Por medio de la cual se establece que los alimentos que sean fabricados, envasados o importados en el territorio nacional requieren de permiso y registro sanitario.

	RESOLUCIÓN
	RESOLUCION 1016 MARZO 31 DE 1989
	Organización, Funcionamiento y Forma de los Programas de Salud Ocupacional
	Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
	Empresas con más de 10 trabajadores, deben conformar el Copaso Con número inferior a 10 empleados deben tener un vigía de salud ocupacional.

	DECRETO
	DECRETO 1832 DE 1994
	Tabla de Enfermedades Profesionales
	Presidencia de la República
	Se describen las cuarenta y dos (42) enfermedades reconocidas como Profesionales por la Legislación Colombiana.

	DECRETO
	DECRETO 1295 JUNIO 22 DE 1994
	Organización y Administración del Sistema General de Riesgos Profesionales
	Ministro de Gobierno de la República de Colombia
	Expresa las obligaciones del empleador y del empleado respecto al Sistema General de Riesgos Profesionales.

	LEY
	LEY 9 DE 1979
	Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial
	Código sustantivo de trabajo
	Preservar, conservar y mejorar la salud  de los individuos en sus ocupaciones.


	REQUISITO
	CODIGO
	TEMA
	ENTE EMISOR
	DESCRIPCIÓN

	REQUISISTOS SEGURIDAD INDUSTRIAL Y SALUD OCUPACIONAL

	NORMA
	GTS-USNA 009
	Seguridad Industrial para restaurantes
	Ministerio de Comercio, Industria y turismo
	Facilitar la aplicación de las disposiciones mínimas de seguridad y salud en los lugares de trabajo.

	LEY
	LEY 9 DE 1979
	Protección al medio ambiente
	Congreso de la república de Colombia
	Establece las normas generales que servirán de base a las disposiciones y reglamentaciones necesarias para  preservar, restaurar y mejorar las condiciones sanitarias en lo que se relaciona a la salud humana.

	NORMA
	NTS-TS 004 DEL 2008-04-17
	Requisitos de Sostenibilidad: Establecimientos gastronómicos y bares
	Ministerio de Comercio, Industria y turismo
	Esta norma específica el Sistema de gestión para la sostenibilidad, políticas de sostenibilidad, requisitos ambientales, socioculturales y económicos. En lo ambiental básicamente se establecen los requisitos ambientales, uso eficiente y ahorro de agua y energía, manejo de residuos.

	RESOLUCIÓN
	RESOLUCION 1652 DEL 2007
	Protección y medio ambiente
	Ministerio de Ambiente, vivienda y desarrollo territorial, Ministerio de Comercio, Industria y turismo
	Se prohíbe la fabricación e importación de equipos y productos que contengan o requieran para su operación las sustancias agotadoras de la capa de ozono.

	RESOLUCIÓN
	RESOLUCION 0627 del 2006
	Emisión de ruido ambiental
	Ministerio de Ambiente, vivienda y desarrollo territorial
	Establece las condiciones ambientales mínimas y las regulaciones de carácter general aplicables a todas las actividades que puedan producir de manera directa o indirecta daños ambientales.


Fuente: Elaboración Propia (2017)
7. HIPÓTESIS

7.1 HIPÓTESIS INICIAL

El rediseño del sistema de gestión de calidad del Restaurante Yotojoro le permitirá a la organización el cumplimiento de objetivos de una manera más orientada a la eficacia. 

7.1.1 Hipótesis de primer grado

Una correcta planeación de los procesos conlleva al cumplimiento de metas y objetivos esto va de la mano con servicios y productos terminados de alta calidad.

7.1.2 Hipótesis de segundo grado

La gestión humana y la planeación de la producción llevan a la organización a ser eficaz, efectiva y eficiente y por añadidura de alta calidad.

7.1.3 Hipótesis de tercer grado

El enfoque diferencial, las instalaciones de la organización y las excelentes propiedades organolépticas que poseen las materias primas serán plus de satisfacción para los clientes, aportándole calidad a la prestación del servicio.

8. POSIBLES PRODUCTOS A OBTENER

Los posibles productos a obtener en base al desarrollo  del presente trabajo de investigación son citados a continuación:  

· Rediseño del Sistema de Gestión de Calidad.
· Diagnóstico de la situación actual de la organización.
· Rediseño de la planeación estratégica actual de la empresa.
· La integración de todos los procesos internos de la organización.
· Documentación actualizada, funcional, organizada y conocida por las partes interesadas acerca de los procesos y/o procedimientos ejecutados dentro de la organización.
· Diagnóstico en base a la norma ISO 9001:2008.
· Diagnóstico en base a la norma ISO 9001:2015.
· Sistema de gestión de calidad ajustado y actualizado con los requerimientos contemplados por las normas vigentes.

9. MARCO REFERENCIAL
9.1. MARCO CONTEXTUAL

A continuación se realiza la estructura contextual determinando los marcos: histórico, situacional, organigrama, geográfico, socio económico, tecnológico y cultural.

9.1.1. Marco Histórico

El restaurante Yotojoro es un establecimiento comercial, representado por Greta Deluque Castro, donde se desarrollan actividades de: expendio de comidas preparadas servidas a la mesa, catering para eventos, actividades recreativas y de esparcimiento. Registrado en la Cámara de Comercio de La Guajira el 28 de mayo de 1992, con operaciones en la ciudad de Riohacha, atiende el mercado local, regional, nacional e internacional (turistas y visitantes internacionales).

Los inicios de la organización fueron a partir del año 1992 basados en la idea de brindar servicios de alimentos y bebidas, como respuesta a la escaza oferta del mercado local, acogiendo inicialmente los fines de semana, de manera informal, al círculo de amistades en las instalaciones de la casa de su propietaria hogar y algunos eventos sociales, actividades que eran atendidas por la familia. Ante la aceptación de dicha propuesta y el posicionamiento alcanzado lograron ampliar el servicio al nicho de mercado de los residentes de Riohacha, colocando un establecimiento de comidas rápidas que generaba tres empleos directos.

Luego de esta experiencia, en el año 1996, nace el Restaurante Yotojoro, generando unos seis empleos directos, a partir del año 2000, atentos al entorno y las oportunidades, se logró ampliar el portafolio de servicio e incluyeron la atención de casinos, realizando contratos continuos con el sector hospitalario hasta marzo de 2011. A inicios de la misma década, Yotojoro entro a participar de la contratación estatal a través de licitaciones públicas, de la contratación corporativa directa de las multinacionales (CHEVRON S.A, Cerrejón, entre otras) y de la contratación de entidades públicas y privadas de carácter local, regional y nacional con presencia en La Guajira; generando para dicha fecha unos 10 empleos directos.

En el 2006 Restaurante Yotojoro cambia de local, ampliando la calidad de su servicio a través de una mejor infraestructura, es así como inició la consolidación de la organización, buscando mantener el posicionamiento, no solo por el servicio a la mesa, sino también por la organización de eventos. 

A partir del año 2008, gracias a la gestión desarrollada por la gerencia se logró participar en las diferentes iniciativas para visibilizar la cocina de La Guajira, sobretodo en  alianza con el sector público, llegando a participar en ferias locales como: festival gastronómico ¨Sabores y Saberes¨, en Riohacha- La Guajira y Uribía, Festival de la Cultura wayuu; regionales como ¨Sabor Barranquilla¨; nacionales como el Congreso Gastronómico de Popayán, participando coma la región invitada al lado de Francia como país invitado; e Internacionales como ¨Expo pimienta¨ en Maracaibo, Venezuela. 
De igual manera, la organización se ha destacado por haber patrocinado desde su inicio eventos como ¨La Cocina Importa¨ y la conformación de ACODRES capítulo La Guajira; así mismo se resalta la participación en diferentes producciones audiovisuales especializadas en cocina regional para cubrimiento local, regional y nacional; hemos colaborado con publicaciones de apoyo a la promoción turística, dirigidas al mercado internacional.

En 2011 su representante legal, GrettaDeluque, como portadora de la tradición, integra el grupo de investigación ganador del Premio Nacional de Gastronomía en la línea de innovación, otorgado por el Ministerio de Cultura, también para ese mismo año se colocó en marcha el proyecto de Normalización, con el fin de mejorar su competitividad, implementando un Sistema de Gestión, certificado por ICONTEC en 2012 y re certificado en 2013, gracias a la implementación del sistema de gestión de la calidad, se evidencio  la necesidad contar con una nueva sede para cumplir con la normatividad del sector en infraestructura, logrando con ello la construcción del nuevo sitio ampliando así su capacidad instalada, generando actualmente 25 empleos directos y atendiendo 20.000 clientes a la mesa y produciendo 100.000 preparaciones al año.
9.1.2. Marco Situacional

La empresa Yotojoro, es una organización de tipo familiar, cuya actividad económica principal es el servicio de restaurante en conjunto con la realización de eventos sociales, el sector en el que se desenvuelve es el sector turístico y gastronómico. Sus principales productos y servicios son las entradas frías, calientes, platos fuertes, los postres, bebidas y licores. 

Gracias a la implementación del sistema de Gestión de la Calidad en el año 2013 y en base a los requerimientos legales se logró la construcción de una nueva sede con mejores condiciones para realizar la operación del negocios, teniendo en cuenta que en la antigua sede el espacio era muy reducido y el flujo de clientes  a partir de ese año fue aumentando de manera considerable tal como lo demuestran la estadísticas; pasando de atender de 12.000 a 20.000 clientes a la mesa por año aproximadamente y llegando a ofrecer  cerca de 100.000 preparaciones por año. 

· Cuenta con una amplia clientela en la ciudad, esta va desde personas naturales así como personas jurídicas, a continuación se hace una relación de estos:

· Residentes de Riohacha y La Guajira con ingresos mayor o igual a 3 SMLV

· Visitantes y turistas de paso y pernoctantes

· Corporativos (públicos y privados): Empresas con contactos con la Guajira, tales como  CHEVRON S.A., Cerrejón, Alcaldía Distrital de Riohacha, Gobernación de La guajira, Cámara de comercio de La Guajira, Banco popular, entre otros. 

· Comercial: Empresarios o personas naturales que buscan desarrollar negocios en la región.

· En general, hombres y mujeres mayores de 25 años. Clasificados como clientes influyentes (personajes de la vida social, política u empresarial), clientes de influencia a nivel familiar (familia y amigos), clientes potenciales (de compra frecuente, habitual y ocasional). 

Organigrama

A continuación en el Grafico N° 1 se da a conocer la estructura organizacional del Restaurante Yotojoro, cabe resaltar que para el mes de diciembre del 2016, el restaurante cuenta con un total de 25 empleados directos, en conjunto con aproximadamente unos 10 empleados indirectos (varía de acuerdo al número de eventos a ejecutar); cuyos trabajos son solicitados para la realización y atención de los eventos de tipo social que se desarrollan en las instalaciones de la organización. 
Ilustración N° 1. Organigrama
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Fuente: Restaurante Yotojoro(2016).

9.1.3. Marco Geográfico
En la actualidad, el domicilio de esta empresa se encuentra ubicado en la Calle 7 N° 15-81 (Figura 1.), ubicado en el Distrito Turístico y Cultural de Riohacha departamento de La Guajira. Es allí donde se recibe al personal, atiende, elabora, transforma, se sirven alimentos a la mesa y se desarrollan eventos de tipo social. 
Ilustración N° 2. Ubicación del Restaurante Yotojoro
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Fuente: Google Maps (2017)
9.1.4. Marco Socio-económico
El crecimiento empresarial que vive el país en la actualidad, el aumento en la competitividad y la ampliación del mercado son factores claves y de gran relevancia que hacen que las empresas independientemente al sector al que pertenezcan mejoren sus procesos de manera constante y continua, estos basados sin duda alguna en satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, para la obtención de una mayor rentabilidad de estas. Teniendo en cuenta lo antes mencionado, para el sector gastronómico este tema no es algo ajeno, debido a que dicho sector representa un gran impacto e importancia en el crecimiento económico del país; logrando posicionarse como uno de los más competitivos y de crecimiento exponencial. 

En este orden de ideas, es necesario resaltar que el sector gastronómico en los últimos años ha mostrado un crecimiento importante en el país, a la fecha hay cerca de 90.000 restaurantes en Colombia que registraron en 2014 ventas por $30,7 billones, de los cuales se estima que 5% se vendió en restaurantes de gama alta; De acuerdo con la Asociación Colombiana de la Industria Gastronómica (Acodres), el sector tuvo en promedio un crecimiento en todo el país  superior a  22%, pero hay regiones como el Caribe que registraron un crecimiento mayor a 40% demostrando un impacto positivo y de valiosa utilidad para dicha región. 
En lo correspondiente al aporte del sector al PIB del país, se ha mantenido una tendencia de mayor contribución en los últimos años y del total que aporta el sector turismo se considera que la gastronomía aporta aproximadamente el 3,6%, este aumento obedece también al auge  turístico que ha tenido el país, lo que ha generado crecimiento económico y se atribuye también a la inversión extranjera, marcas que se han posicionado en el país, lo que permite que el sector gastronómico mejore cada vez más. Recuperado de: http://www.larepublica.co/el-sector-gastron%C3%B3mico-creci%C3%B3-22-en-el-%C3%BAltimo-a%C3%B1o-con-90000-restaurantes_266206
Es notable la influencia y potencial económico de la industria gastronómica que se presenta en el país, es por ellos que se según Acodres, este sector de la economía colombiana contribuye a la generación de empleos, se habla de un estimativo de 400.000 puestos de trabajo, sin contar a los proveedores y productores agrícolas. Aunque no hay cifras oficiales sobre el número de restaurantes, este gremio calcula que en Bogotá hay unos 22.000 establecimientos registrados y en el país cerca de 65.000. Así mismo, el DANE señala en algunos informes que la alimentación constituye el tercer gasto más grande cuando los colombianos salen de casa, de acuerdo con proyecciones las compras de comidas que hicieron los colombianos fuera del hogar llegaron en el año 2014 a $30,7 billones. Eso significa que de cada $10 gastados, $6,2 se fueron para esa industria; así mismo se estima que cada persona gasta al año en comida fuera de casa la suma de $646.000 en promedio. Recuperado de: http://www.dinero.com/edicion-impresa/negocios/articulo/inversiones-proyectos-gastronomicos-colombia/206929
9.1.5. Marco Tecnológico
El listado de equipos - maquinaria, software y elementos de uso administrativo se relacionan a continuación: Tabla N°2. 

Tabla N° 2. Marco Tecnológico
	Equipos y materiales
	Software
	Administrativo

	Cocinas industriales

Refrigeradores

Congeladores

Sillas

Mesas 

Vehículos (Campero y Automóvil)
Sonido y amplificación
	Software constable
Microsoft Office

Microsoft Project 
	Computadores de mesa y portátiles

Internet

Servicio WIFI

Tabletas electrónicas  

Scanner

Fotocopiadoras

Impresoras 

Datafonos 


Fuente: Los investigadores (2017)
9.1.6. Marco Cultural
La organización desde sus inicios y hasta la fecha ha sido netamente de carácter familiar, desde la alta gerencia hasta la parte operativa con la ayuda del recurso humano con que cuenta la misma; siendo una pareja de esposos sus propietarios y a la vez estos ejercen como socios, logrando asumir los cargos de gerencia general y dirección de operaciones. 

En base a la definición de los lineamientos organizacionales el funcionamiento de esta empresa se centra en ejes fundamentales tales como: la satisfacción de las expectativas y necesidades de sus clientes, en conjunto con los valores corporativos los cuales fueron proporcionados por el Restaurante Yotojoro, 2016, se citan a continuación: 

· Confianza: proyectamos seguridad y credibilidad en los productos y servicios que ofrecemos, así mismo creemos en nuestros clientes y en nosotros mismos. 

· Respeto: nos caracterizamos por nuestra rectitud en todos nuestros actos y actuamos en concordancia con lo que pensamos, decimos y hacemos.

· Hospitalidad: nuestros clientes son nuestros invitados y así queremos que nos recuerden y nos sientan.

Dichos valores están definidos y en caminados a prestar un servicio de alta calidad y que todo el que acuda a los servicios del Restaurante Yotojoro disfrute de experiencias gastronómicas memorables. Cabe agregar, los valores deben divulgarlos y ser consecuentes con ellos. Así se crea cultura, viviendo los valores en cada decisión, en cada operación empresarial. No puede hacer culturas neutras, es decir sin valores. 
10. MARCO TEÓRICO

Con el fin de efectuar el Rediseño del Sistema de gestión de la calidad del Restaurante Yotojoro es necesario hacer la presentación tanto de teorías como herramientas de calidad que contribuyen al desarrollo del presente trabajo de investigación, estas son relacionadas a continuación: 

10.1. TEORÍAS
10.1.1 Sistema de Gestión de Calidad
Un sistema de gestión de calidad, es la estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestión de la calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una empresa y afecta a todas las fases, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio postventa. (López, 2006).
En el mismo orden de ideas, un sistema de gestión de calidad permite a cada integrante de la plantilla de una empresa saber qué se espera de su trabajo, cómo realizar sus tareas y cuándo hacer su trabajo y esto, a su vez, permite obtener un resultado predecible y, por tanto, controlable. Por tanto, tiene como objetivo principal que la empresa funciones en total sincronía, de forma que ésta pueda asegurar que sus productos y/o servicios están sujetos a unas especificaciones y cumplen unos estándares de calidad fijados previamente.
Plantea la Norma ISO 9001:2015,que la organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar de forma continua el Sistema de Gestión de la Calidad, incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones, en concordancia con los requisitos de esta Norma Internacional. La organización debe acordar los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad y su aplicación a través de la organización, y debe:

- Establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales procesos.

- Determinar tanto la secuencia como la interacción de estos procesos.

- Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia de la operación y el control de estos procesos.

- Estipular los recursos necesarios para estos procesos y asegurar que están disponibles. 

- Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

- Manejar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo a los requisitos del apartado 6.1. 

- Evaluar tales procesos e implementar los cambios necesarios para asegurar que estos procesos logran los resultados previstos.

- Mejorar los procesos y el Sistema de Gestión de la Calidad.
En la medida en que sea necesario, la organización debe, mantener información documentada con el objetivo de apoyar la operación de sus procesos, así como, conservar la información documentada para tener la certeza de que los procesos se ejecutan acorde con lo planificado.
10.1.2. Expectativas y Necesidades del Cliente

Las características de desempeño que esperan recibir los clientes en la prestación de un servicio, conforman sus expectativas y necesidades. Estas expectativas están compuestas por dos dimensiones: una estructural y otra emocional. La primera, se refiere a todo lo asociado con los elementos tangibles del proceso de prestación de un servicio, como puede ser el uniforme del personal o la limpieza del lugar. En tanto que, la segunda, tienen que ver con el plano emocional del cliente, sobre cómo espera sentir la experiencia del servicio. (Gosso, 2008).
Las expectativas y necesidades de los clientes son dinámicas, sujetas a constantes cambio. Esta variabilidad se fundamenta en que los clientes crean en su mente expectativas de desempeño por influencia de muchos elementos: el estándar de mercado, lo que escuche el cliente de otros usuarios, las experiencias anteriores con el servicio, las necesidades del los clientes al momento de la prestación, publicidad de los servicios, e precio, influye considerablemente, cuando el cliente no dispone de otros elementos para evaluar previamente la calidad de un servicio.
Al considerar las necesidades y expectativas del cliente, son aquellas características del producto o servicio que representan unas dimensiones importantes, son aquellas dimensiones sobre las que los clientes basan su opinión del producto o servicio. El propósito de la determinación de las expectativas del cliente, es establecer una lista, muy completa, de todas las dimensiones de calidad importantes, que describen el servicio o producto. Sólo por medio de la comprensión de las dimensiones de calidad, será capaz de desarrollar las medidas para evaluar dicha calidad. (Hayes, 2002).
10.1.3 Enfoque basado en procesos

Un proceso es un conjunto de actividades que están interrelacionadas y que pueden interactuar entre sí. Estas actividades transforman los elementos de entrada en resultados, para ello es esencial la asignación de recursos.Los procesos constan de:

· Elementos de entrada y salida, los cuales pueden ser tangibles o intangibles. 

· Clientes y partes interesadas que tengan necesidades y expectativas en los procesos, ellos son los que definirán los resultados que requiere un determinado proceso.

· Sistemas de medición para proporcionar información sobre el desempeño del proceso. Cualquier resultado debería ser analizado para poder determinar si existe necesidad de aplicar algún tipo de acción correctiva o de mejora.

Los procesos deben servir para aportar valor a una organización, además deben estar alineados con los objetivos, alcance y grado de complejidad de la organización.En lo correspondiente al enfoque basado en procesos que propone la Norma ISO-9001su mayor aporte reside en lograr la gestión y control de cada una de las interacciones ente los mismos y las jerarquías funcionales de la organización.El enfoque basado en procesos es una herramienta formidable para gestionar y organizar las actividades de una organización, permitiendo además crear valor para el cliente y otras partes interesadas.

El enfoque basado en procesos que promueve ISO 9001:2015 se orienta hacia una gestión más horizontal, con el propósito de cruzar barreras entre las unidades funcionales y unificar sus enfoques hacia las principales metas de la organización.De acuerdo a lo antes mencionado, es de vital importancia relacionar las ventajas que aporta esta herramienta tras ser ejecutada en una organización, estas son relacionadasa continuación en la siguiente ilustración.
Ilustración N°3. Ventajas enfoque basado en procesos 
[image: image3.png]Examinar y comprender la
incidencia de cada etapa o actividad
relacionado con la satisfaccion de
los clientes, tanto internos como
externos.

Reconocimiento de las cohesiones
de las actividades entre los distintos
puestos de trabajos que hay en una
organizacion.
|

| Enfoque basado en
procesos: Ventajas

\ —
Expresar las obligaciones y
responsabilidades para llevar la
gestion de las actividades que
sirven de base de cada proceso. |
\ /
- e

Determinar ordenadamente las
actividades fundamentales para el
logro de los objetivos definidos.




Fuente: González, H. (2015). 
De este modo, la principal ventaja del enfoque basado en procesos en el Sistema de Gestión de la Calidad, reside en lograr la gestión y control de cada una de las interacciones entre los procesos y las jerarquías funcionales de la organización. La Norma ISO 9001:2015 en el Capítulo 4.4 “Sistema de Gestión de la Calidady sus procesos” especifica los requisitos esenciales para comprender plenamenteel Enfoque en Procesos. De este modo, se indica que la organización deberá determinar:

- Los insumos necesarios y los resultados esperados de estos procesos.

- La secuencia e interacción de procesos.

- Los criterios y métodos, incluyendo mediciones e indicadores de desempeño relacionado, necesario para garantizar el funcionamiento eficaz y el control de los procesos.

- Los recursos necesarios y su disponibilidad.

- La asignación de las responsabilidades y autoridades para los procesos.

- Los riesgos y oportunidades en conformidad con el requisito 6.1 de las Norma ISO 9001:2015  y planificar y ejecutar las acciones apropiadas para hacerles frente.

- Los métodos de vigilancia, medición y evaluación de procesos y, si es necesario, los cambios en los mismos para asegurar que se alcanzan los resultados previstos.
- Las oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestión de la calidad”.(https://calidadgestion.wordpress.com/2015/06/30/iso-9001-2015-enfoque-basado-en-procesos/)

10.1.4. Kaizen
Es uno de los métodos para la Gestión de la Calidad Total basado en el mejoramiento continuo, se destaca por su sencillez y sentido práctico, sobresale por ser aplicable a todo nivel, tanto en la vida social, como en la vida personal y en el mundo de los negocios. En este último se caracteriza por desarrollar una cultura y dar participación a todos los trabajadores, desde la alta gerencia hasta el personal de limpieza.
La expresión Kaizen viene de las palabras japonesas “kai” y “zen” que en conjunto significan la acción del cambio y el mejoramiento continuo, gradual y ordenado. Adoptar el kaizen es asumir la cultura de mejoramiento continuo que se centra en la eliminación de los desperdicios y en los despilfarros de los sistemas productivos. 

El Kaizen retoma las técnicas del Control de Calidad diseñadas por Edgard Deming, pero incorpora la idea de que nuestra forma de vida merece ser mejorada de manera constante. El mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe pasar un día sin que se haya hecho alguna clase de mejoramiento, sea a nivel social, laboral o familiar. Se debe ser muy riguroso y encontrar la falla o problema y hacerse cargo de él. La complacencia es el enemigo número uno del Kaizen y en su idea de mejoramiento continuo se involucra en la gestión y el desarrollo de los procesos, enfatizando las necesidades de los clientes para reconocer y reducir los desperdicios y maximizar el tiempo. Para el Kaizen, al igual que el Just in Time, el factor tiempo tiene una importancia estratégica.

Al desarrollo del Kaizen han contribuido autores como MasaakiImai, Ishikawa, Taguchi, Kano, Shigeo Shingo y Ohno. El éxito que el Kaizen ha adquirido en la actividad empresarial deviene justamente de la incitación a mejorar los estándares, sean niveles de calidad, costes, productividad o tiempos de espera.
La metodología del Kaizen permite establecer estándares más altos y las empresas japonesas como Toyota, Hitachi o Sony fueron desde los años 80 un buen ejemplo del mejoramiento continuo de los estándares productivos. La filosofía Kaizen engloba todas las técnicas y métodos japoneses que se enfocan en lograr un rendimiento espectacular en la empresa. Sin embargo, para que sea eficiente debe tener tres enfoques: 

· Kaizen orientado a la administración: representa hacer tangible los mecanismos necesarios para unir la visión estratégica de la organización, con la gestión del día a día. Lo que proporciona al mismo tiempo el impulso de progreso operativo y la moral de los trabajadores.
· Kaizen orientado al grupo: se representa en la organización como la creación de equipos de mejora continua, círculos de calidad, los cuales son creados con el fin de cristalizar los proyectos de mejora continua.
· Kaizen orientado al individuo: consiste en mejorar la habilidad de los trabajadores, es decir, capacitar y preparar al personal hacia el cambio, que las personas adopten una actitud positiva hacia el mejoramiento. La base está en crear el hábito de mejora, pues en el Kaizen a diario debe haber una mejora. (http://avindustrias.com/BLOGUMG1/wp-content/uploads/2015/04/KAIZEN.pdf)
Por tanto, desde el punto de vista estratégico el Kaizen es la acción sistemática y a largo plazo destinada a la acumulación de mejoras y ahorros, con el objeto de superar a la competencia en niveles de calidad, productividad, costos y plazos de entrega. (Torres, J. (2016). 
10.1.5. Ciclo PHVA

El ciclo PHVA es una herramienta de la mejora continua, presentada por Deming a partir del año 1950, la cual se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Do); estos son descritos a continuación: 

· Planificar: En esta etapa se establecen objetivos y se identifican los procesosnecesarios para lograr unos determinados resultados de acuerdo a las políticas de la organización. En esta se determinan también los parámetros de medición que se van a utilizar para controlar y seguir el proceso.
· Hacer: Consiste en la implementación de los cambios o acciones necesarias para lograr las mejoras planteadas. Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir fácilmente posibles errores en la ejecución, normalmente se desarrolla un plan piloto a modo de prueba o testeo.
· Verificar: consiste en una fase de regulación y ajuste. Una vez se ha puesto en marcha el plan de mejoras, se establece un periodo de pruebapara medir y valorar la efectividad de los cambios.
· Actuar: Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se ajusten a las expectativas y objetivos predefinidos, se realizan las correcciones y modificaciones necesarias. Por otro lado, se toman las decisiones y acciones pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos.(https://www.isotools.org/2015/02/20/en-que-consiste-el-ciclo-phva-de-mejora-continua/).
IlustraciónN° 4. Esquema ciclo PHVA
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Fuente: Orti, P. (2014).
Es común usar esta metodología en la implementación de un sistema de gestión de la calidad, de tal manera que, al aplicarla en la política y objetivos de calidad, así como la red de procesos la probabilidad de éxito sea mayor.
Los resultados de la implementación 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 participación del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa.(https://gestionempresarial4.wordpress.com/174-2/).
10.2. HERRAMIENTAS

10.2.1 Matriz DOFA

El análisis DOFA es una herramienta de diagnóstico y análisis para la generación creativa de posibles estrategias a partir de la identificación de los factores internos y externos de la organización, dada su actual situación y contexto. Se identifican las áreas y actividades que tienen el mayor potencial para un mayor desarrollo y mejora y que permiten minimizar los impactos negativos del contexto.

El nombre es un acrónimo de la iniciales de los factores analizados: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. En primer lugar, se identifican los cuatro componentes de la matriz, divididos en los aspectos internos que corresponden a las fortalezas y las debilidades, y los aspectos externos o del contexto en el que se desenvuelve la organización que corresponden a las oportunidades y las amenazas. 
La matriz permite analizar factores que van desde las Debilidades, las Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. “El objetivo de este análisis consiste en enumerar las principales Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas que afectan la competitividad de la empresa, utilizando una herramienta de análisis estratégico, que permite analizar elementos internos o externos de los proyectos” (Vaca, A,& López F. 2012). Para ese análisis de los factores se deben identificar los aspectos internos y externos en los cuales se desempeña la organización. (U.Nacional, 2012).

En la guía de análisis DOFA de la U. Nacional del 2012, sobre este tipo de matriz, formula que la práctica de algunas de las estrategias generadas producto del análisis, pueden ser llevadas a cabo de manera concurrente y de manera concertada, pero siempre teniendo el enfoque en estos cuatro factores principales.
IlustraciónN° 5.Estructura de una matriz DOFA.
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Fuente:(Amaya, J. 2005)

Una empresa debe aprovechar las fortalezas que posee, mantener su espacio en la creciente y constante demanda en la construcción de vivienda y así poder ampliar sus mercados. Adicionalmente, evaluar sus debilidades, con el fin de reestructurar la organización de la empresa de manera que los colaboradores se sientan más identificados con ella y conozcan cuáles son sus atribuciones para que laboren de una manera correcta. Es importante el análisis de sus amenazas para que estas no afecten el desempeño de la empresa, evaluando a su competencia y el precio que ofrecen al momento de realizar el trabajo dentro de la empresa. (Amaya, J. 2005).

10.2.2. ISO 9001:2015
La norma ISO 9001 desde su nacimiento ha sufrido una serie de modificaciones o renovaciones. La primera fue en el año 1994 donde se mejoró la implementación y se disminuyó los conceptos ambiguos. En el 2000 se realizó otra revisión, en la que se realizaron cambios significantes en lo concerniente a enfoque y contenido y se fusionaron las normas 9001, 9002 y 9003. Una tercera revisión se llevó a cabo en el 2008, la cual consiste en una mejora de los requisitos y un aumento de compatibilidad con ISO 14001, aunque esta no ha sido la última revisión, pues en el año 2015 ha salido la nueva norma ISO 9001:2015, aunque realmente el borrador de este trabajo se empezó a realizar en diciembre del 2012 y el proyecto inicial estándar en noviembre 2014. Los cambios más importantes que se han realizado en la nueva norma ISO con respecto a la ISO 9001:2008 son: 

· En la estructura, pues se ha reestructurado en 10 bloques los capítulos de la norma, para de esta manera, integrar mejor todas las normas de sistemas de gestión y facilitar la compresión del enfoque a procesos. Este tipo de estructura recibe el nombre de HLS (estructura de alto nivel, en sus siglas en inglés) y será común para las nuevas normas y actualizaciones.
· Lenguaje más claro y adaptable a todo tipo de empresas (manufactureras, de servicios, no gubernamentales…), de esta manera la redacción es más explicativa. Por ejemplo, en lugar de referirse a producto se sustituye por bienes y servicios o en vez de diseño hace referencia a desarrollo. 
· En relación con las demás normas, y para determinar el contexto en el que una organización opera y que puede impactar en la planificación de su sistema de gestión (otras normas, reglamentación, grupos de presión, acuerdos con otras organizaciones, requisitos y necesidades adicionales) aparece el contexto de la organización. 
· Otro de los cambios es que su enfoque está basado en procesos.
· En la norma ISO 9001:2015 desaparece el apartado “acción preventiva” pues la gestión del riesgo supone un diseño preventivo del sistema de gestión. Además, se pide a las organizaciones que identifiquen el contexto en el que operan y localice los riesgos y oportunidades que deben ser tratadas. 
· Aparece un nuevo apartado (7.1.6) para la gestión de los conocimientos pasados, existentes y adicionales necesarios para la organización, tanto los internos, como los que requiere ser adquiridos por otros medios. 
· También aparece un nuevo concepto en la norma, el de “información documentada” que incluye los procesos, la documentación tradicional, los registros…. Aunque en este sentido la norma no es tan rígida sobre el tipo de documento y el soporte que transporta la información del sistema de gestión.
10.2.3. QFD

El QFD se desarrolló en el Japón hacia el final de la década de 1960, coincidentemente con la introducción de productos japoneses originales i . Desde sus inicios fue considerada parte del herramental de la gestión total de la calidad, conocida en aquel país como Total Quality Control (TQC), y fue diseñada específicamente para la creación de nuevas aplicaciones y productos. En aquellos años el público comenzaba a valorar la importancia de la calidad del diseño, y esta valoración sirvió como una palanca motivadora para la creación del QFD. Otro elemento motivador fue que, en el tiempo previo a la etapa de producción, no existían gráficas de control de calidad de los procesos. 

El despliegue de la función de calidad (o QFD, por las siglas inglesas de Quality Function Deployment) es un método de diseño de productos y servicios que recoge la voz del cliente y la traduce, en pasos sucesivos, a características de diseño y operación que satisfacen las demandas y expectativas del mercado. Nacido como herramienta de diseño de nuevos productos, el QFD se convirtió en un elemento integrador de las distintas áreas de la firma, como marketing, ingeniería y operaciones, y de distintas actividades, como la gestión de la calidad. 
En efecto, a riesgo de sobre simplificar la descripción de los procesos industriales, podemos decir que marketing escucha la voz del cliente, ingeniería la incorpora en el diseño de productos y servicios y, finalmente, operaciones los produce de modo rentable y competitivo. La gestión de la calidad, originariamente establecida en la función de operaciones, abarca hoy a la empresa en su conjunto, que se preocupa como un todo por los clientes, la mejora continua y el trabajo en equipo. El QFD contribuye a integrar estas áreas y actividades, descubriendo las necesidades de los clientes, orientando la integración de equipos de diseño y fabricación de productos, y, en un proceso de mejora continua, respondiendo a los requerimientos del mercado con costos decrecientes, menores plazos para el lanzamiento de nuevos productos y otros criterios competitivos.

Con la acepción actual del término Calidad, como satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente, la calidad de diseño, entendida como las características que ha de poseer un producto para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, adquiere una dimensión especialmente significativa.

La importancia del diseño es, por tanto, fundamental para el éxito. Este diseño debe traducir las demandas, expresadas y latentes del cliente, a las especificaciones del producto/servicio.Así que ya no basta con producir de acuerdo a las especificaciones, sino que éstas han de partir del conocimiento sobre qué demanda el cliente e integrar demandas, necesidades y expectativas desde la fase de diseño de un producto o un servicio (Mizuno y Akao, 1994).Esta herramienta de calidad, se caracteriza por perseguir los siguientes tres objetivos que se relacionan a continuación:

· Dar prioridad a las necesidades expresadas y latentes de los clientes con respecto a un producto.
· Traducir esas necesidades en términos de características y especificaciones técnicas.
· Diseñar, producir y entregar un producto o servicio de calidad, centrándose en la satisfacción de los clientes.
Por consiguiente, el QFD puede contemplarse como un sistema estructurado que facilita el medio para identificar necesidades y expectativas de los clientes y traducirlas al lenguaje de la organización. Esto es, a requerimientos de calidad, desplegándolas en la etapa de planificación con la participación de todas las funciones que intervienen en el diseño y desarrollo del producto o servicio. (Talavera, C. 2013).
En cuanto al esquema de despliegue, un elemento básico es la denominada casa de la calidad (House of Quality- HOQ): es la matriz de la que derivarán las demás, siendo esto el enfoque matricial y característico del QFD, de modo que el despliegue de la calidad utiliza un amplio número de matrices y de tablas relacionadas entre sí.La casa de la calidad (HOQ) tiene definidas distintas áreas:
1. Requerimientos de Calidad.
2. Tabla de Planificación de la Calidad.
3. Características de Calidad.
4. Matriz de Relaciones.
5. Tabla de Planificación de estándares.
6. Matriz de Correlación.
Ilustración N° 6. Despliegue de la Función de Calidad: “Casa de la Calidad”
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Fuente: Talavera, C. (2013).
En definitiva, el Despliegue de la Función de Calidad es un método que integra las necesidades del cliente en el diseño mediante su conversión en características de calidad, a través del despliegue sistemático de las relaciones entre necesidades y características.

10.2.4. ANÁLISIS DE BRECHAS

El análisis de brechas es una herramienta de análisis para comparar el estado y desempeño real de una organización, tecnología, infraestructura, talento humano, proceso, estado o situación en un momento dado, respecto a uno o más puntos de referencia seleccionados (variables cuantitativas y/o cualitativas de comparación) de orden local, regional, nacional y/o internacional. El resultado esperado es la generación de estrategias y acciones para llegar al referente u objetivo futuro deseado. (Armijo, 2011).
La brecha requiere el desarrollo de estrategias específicas para cerrarla, con el fin de obtener el resultado esperado: un plan estratégico con razonables probabilidades de éxito. Los temas guía que deben identificarse son:

· Comparación del perfil estratégico con el actual.

· Comparación entre las líneas de negocio planteadas en el plan estratégico y las actuales: productos, recursos, organización.

· Análisis de los indicadores estratégicos actuales: ¿son suficientes y precisos para medir lo que se espera?

· Examen de las estrategias actuales y de las propuestas para examinar su posibilidad de implementación.

· Estudio de los elementos culturales existentes y los requeridos. Alineación.
10.2.4.1. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO
En la década de los 40´s en la universidad de TOKIO el Dr. Kaoru Ishikawa, comenzó a darle uso al diagrama causa efecto, también conocido como diagrama de Ishikawa o diagrama esqueleto de pescado (espina de pescado). (González, 1994). El uso de éste tipo de gráfico, ayuda a hacer un análisis de forma muy ordenada frente a los problemas en estudio, sus causas y las subsiguientes causas, para lo cual como fin es validar lo que impacta la calidad, a lo que se nombraría como efecto. 
Adicional, ayuda en la identificación de las causas de un problema, lo que permite determinar el origen y llevar a cabo las acciones adecuadas para poder resolverlo de raíz. La herramienta designa 5 principales causas de la variación de cualquier proceso a los que llamo “5M” y que son: Mano de obra, Materia prima, Método, Maquinaria o equipo y Medio ambiente. (Marcelino y Ramírez, 2014).
Ilustración N° 7. Diagrama Causa-Efecto
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Fuente: Marcelino y Ramírez (2014)

10.2.5. INDICADORES DE GESTIÓN

Un indicador de gestión es la expresión cuantitativa del comportamiento y desempeño de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algún nivel de referencia, puede estar señalando una desviación sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas según el caso. Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que vaya desde la correcta comprensión del hecho o de las características hasta la de toma de decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan cuenta.

El concepto de indicadores de gestión, remonta su éxito al desarrollo de la filosofía de Calidad Total, creada en los Estados Unidos y aplicada acertadamente en Japón. Al principio su utilización fue orientada más como herramientas de control de los procesos operativos que como instrumentos de gestión que apoyaran la toma de decisiones. En consecuencia, establecer un sistema de indicadores debe involucrar tanto los procesos operativos como los administrativos en una organización, y derivarse de acuerdos de desempeño basados en la Misión y los Objetivos Estratégicos.

10.2.5.1. Características de los indicadores de gestión

Los indicadores de gestión deben cumplir con unos requisitos y elementos para poder apoyar la gestión para conseguir el objetivo. Estas características pueden ser:

· Simplicidad: Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende medir, de manera poco costosa en tiempo y recurso.
· Adecuación: Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el fenómeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviación real del nivel deseado.
· Validez en el tiempo: Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un periodo deseado.
· Participación de los usuarios: Es la habilidad para estar involucrados desde el diseño, y debe proporcionárseles los recursos y formación necesarios para su ejecución. Este es quizás el ingrediente fundamental para que el personal se motive en torno al cumplimiento de los indicadores.
· Utilidad: Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las causas que han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.
· Oportunidad: Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo. Igualmente requiere que la información sea analizada oportunamente para poder actuar.
10.2.5.2. Beneficios derivados de los indicadores de gestión
Entre los diversos beneficios que puede proporcionar a una organización la implementación de un sistema de indicadores de gestión, se tienen:

· Satisfacción del cliente: La identificación de las prioridades para una empresa marca la pauta del rendimiento. En la medida en que la satisfacción del cliente sea una prioridad para la empresa, así lo comunicará a su personal y enlazará las estrategias con los indicadores de gestión, de manera que el personal se dirija en dicho sentido y sean logrados los resultados deseados.
·  Monitoreo del proceso: El mejoramiento continuo sólo es posible si se hace un seguimiento exhaustivo a cada eslabón de la cadena que conforma el proceso. Las mediciones son las herramientas básicas no sólo para detectar las oportunidades de mejora, sino además para implementar las acciones.
· Benchmarking: Si una organización pretende mejorar sus procesos, una buena alternativa es traspasar sus fronteras y conocer el entorno para aprender e implementar lo aprendido. Una forma de lograrlo es a través del benchmarking para evaluar productos, procesos y actividades y compararlos con los de otra empresa. Esta práctica es más fácil si se cuenta con la implementación de los indicadores como referencia.
· Gerencia del cambio: Un adecuado sistema de medición les permite a las personas conocer su aporte en las metas organizacionales y cuáles son los resultados que soportan la afirmación de que lo está realizando bien.(http://reliabilityweb.com/sp/articles/entry/los-indicadores-de-gestion)
10.2.6. TQM

La Gestión de Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality Management) es una estrategia de gestión orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos organizacionales. La TQM ha sido ampliamente utilizado en fabricación, educación, gobierno e industrias de servicio. Se le denomina ¨total´¨ porque en ella queda concernida la organización de la empresa globalmente considerada y las personas que trabajan en ella.La Gestión de la Calidad Total está compuesta por tres paradigmas:

· Gestión: el sistema de gestión con pasos tales como planificar, organizar, controlar, liderar, etc.

· Total: organización amplia.

· Calidad: con sus definiciones usuales y todas sus complejidades.

En otras palabras, la gestión de calidad total es todo un conjunto de procedimientos y pasos para lograr implementar la calidad total dentro de las organizaciones. La Gestión de la calidad total establece unos principios básicos para poder implementarla en una organización. Estos son: la calidad es lo primero, el cliente como una prioridad, tratar de tomar decisiones justificadas mediante hechos y datos, hacer una priorización de actividades, control en origen de la actividad y tener un trato respetuoso hacia las personas.La implantación de un sistema TQM sirve para ayudar a la organización a conseguir el máximo de eficiencia y flexibilidad en todos sus procesos, enfocándola hacia la obtención de los objetivos a corto y medio plazo.

Dentro de este concepto se agrupan términos como “satisfacción al cliente”, aplicándose tanto a la organización como al propio producto o servicio. Lo que se pretende es obtener beneficios para todos los miembros dentro de la organización, por ello no se basa únicamente en la idea de vender un producto sino en ampliar el abanico de acción, introduciendo aspectos como la mejora de condiciones de trabajo, formación del personal, empoderamiento de empleados.Este modelo también se basa en una mejora continua por ello apuesta por una filosofía PDCA (mejora continua) consiguiendo optimizar todas las áreas e introduciendo herramientas que mejoren la calidad total de la empresa. 

10.2.6.1. Principios del TQM
· Executive Management: La administración principal debe actuar como el conductor principal de TQM y crear un ambiente que asegure su éxito.

· Entrenamiento: Los empleados deben recibir entrenamiento regular en los métodos y conceptos de calidad.

· Foco en el cliente: Las mejoras en la calidad deberían mejorar la satisfacción del cliente.

· Toma de decisiones: Las decisiones para la calidad deben ser tomadas en base a mediciones.

· Metodología y herramientas: El uso de metodologías y herramientas aseguran que los no cumplimientos de calidad son identificados, medidos y respondidos.

· Mejora continua: Las empresas deben trabajar constantemente para mejorar la manufactura y los procedimientos de calidad.

· Cultura organizacional: La cultura de la empresa debería estar enfocada en desarrollar la habilidad de los empleados para trabajar juntos para así mejorar la calidad.

· Empleados involucrados: Los empleados deben ser motivados a ser proactivos en identificar y ocuparse de los problemas relacionados a la calidad.

Finalmente, para la implantación de un sistema TQM se pueden usar varias herramientas auxiliares, aunque esto dependerá del tipo de organización y del momento en el que se encuentren o hacia donde se quieran dirigir. Se podrían diferenciar como herramientas básicas para la implantación del TQM las siguientes: Ciclo PDCA, Kaizen, la práctica de estandarizar puestos de trabajo y las actividades que se realizan en los mismos, establecer un cuadro de Hoshin Kanri para fijar objetivos y planificar estrategias, y usar métodos que ayuden a ver como se encuentra la organización en todo momento mediante herramientas de medición como diagramas de control o histogramas. (Sjugel L. 2015).
11. METODOLOGIA

11.1. CLASIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN

Estudio de tipo propositivo y de investigación aplicada.

11.2. OBJETO DE ESTUDIO

Se trabajará con el Restaurante Yotojoro, ubicado en el distrito turístico y cultural de Riohacha, el cual cuenta con más de veinte años de trayectoria y además eso posee un sistema de gestión de la calidad certificado. 

11.3. DISEÑO METODOLÓGICO

Este proyecto estará dividido en cuatro etapas relacionadas a continuación:

11.3.1 PRIMERA ETAPA: Diagnóstico inicial

Este proceso se iniciará determinando el alcance del SGC, estableciendo los requerimientos del cliente y regulatorios, posterior a esto se realizará un diagnóstico mediante listas de chequeo, esta etapa permitirá identificar los puntos críticos y los procesos que requieren atención inmediata dentro de la organización, de igual manera, permitirá conocer estado real de la organización y el nivel de cumplimiento de los documentos existentes.

11.3.2 SEGUNDA ETAPA: Estudio y análisis de la información

Se identificarán los procesos y su secuencia, analizando la información arrojada del diagnóstico, La recopilación de información será utilizada para la construcción una nueva serie de estrategias de mercadeo aplicables al restaurante y de esta forma trabajar en pro del mejoramiento continuo. Complementario a ello se utilizará herramientas como la matriz BCG que aportaran al análisis profundo de la información.

11.3.3 TERCERA ETAPA: Eliminación y análisis de brechas

Se definirá el modelo deseado con respecto al inicial haciendo un ajuste entre ellos que permitan la eliminación y/o cierre de brechas con el objetivo de realizar una comparación final entre ambos modelos bajo un enfoque más estratégico direccionado a los procesos de la organización y la integración de estos (análisis de brechas), se utilizaran herramientas de mejora continua SIX SIGMA (Diagrama de causa-efecto) con el objetivo de determinar las causas y consecuencias de los problemas en los procesos y de esta manera cerrar las brechas existentes entre el modelo ideal y el actual.

11.3.4 CUARTA ETAPA: Establecimiento de las herramientas de control y cumplimiento

Las medidas de cumplimiento y control serán establecidas de la siguiente manera: definiendo autoridades, responsabilidades y el cómo cumplir los requerimientos para posteriormente establecer equipos de trabajo y diseñar indicadores para el Sistema de Gestión de Calidad, una vez identificados los puntos críticos y los procesos que requieren mayor atención, se procederá a la elaboración de un plan de mejoramiento para cada uno de estos, con el objetivo de que contribuyan a actividades encaminadas a la reducción de costos y costes que afectan directamente los procesos productivos y financieros en la organización. 

11.3.5 QUINTA ETAPA: Rediseño del sistema de gestión de calidad

Consiste en la fase final del proyecto, en esta etapa se evidenciarán los productos obtenidos tras el desarrollo de las cuatro etapas anteriormente descritas, como tal esta consiste en el diseño del plan de mejoramiento bajo los lineamientos de las normas actualmente vigentes y con un enfoque más estratégico y operacional.

12. MARCO CONCEPTUAL

El marco conceptual se ha elaborado la siguiente tabla con la finalidad de que este brinde una visión de las diversas técnicas de calidad documentadas en el capítulo anterior del presente trabajo investigativo; mostrando de esta forma la fase y los objetivo bajo los que se soportan cada teoría y/o herramienta de calidad.
Tabla N° 3. Marco Conceptual
	OBJETIVOS
	TEORIAS Y HERRAMIENTAS
	METODOLOGIA
	RESULTADOS
	VARIABLES

	Efectuar un diagnóstico inicial que determine el nivel de cumplimiento del sistema de gestión de calidad implementado en la organización, basados en varias herramientas y modelos de calidad aplicables
	HERRAMIENTA
	MATRIZ DOFA
	Herramienta de diagnóstico y análisis para la generación creativa de posibles estrategias a partir de la identificación de factores internos y externos de la organización, dada su situación actual y contexto
	Identificar el estado actual de la organización, con el fin de que esto contribuya a la generación de nuevas estrategias y decisiones para implementarlas y por ende estas contribuyan al cumplimiento del SGC y se minimicen las fallas en el mismo.


	Calidad de los productos y servicios, sistema de gestión de calidad,  Seguimiento y medición de procesos.

	
	TEORIA
	SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
	Evaluación de la forma como se hacen las cosas y las razones por las cuales se hacen, precisando por escrito la manera como se realizaron y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.
	Verificarla mejora del desempeño, coordinación y productividad, además de la mayor orientación hacia sus objetivos empresariales y hacia las expectativas de sus clientes de la organización.

	Calidad de los productos y servicios, sistema de gestión de calidad,  Seguimiento y medición de procesos.

	
	HERRAMIENTA
	NORMA NTC-ISO 9001-2015
	Es la norma bajo la cual se centran los SGC, se basa en aquellos elementos de la administración de la calidad con los que deben contar las organizaciones para que su SGC sea optimo y esto se traduzca en una óptimaprestación de servicios y productos.
	Identificar los requerimientos de la norma para de esta manera determinar a cuales no se les está dando cumplimiento; así mismo reforzar a los que se vienen cumpliendo a cabalidad.
	Calidad de los productos y servicios, sistema de gestión de calidad, Procesos, Estructura Organizacional, Sector Gastronómico.

	Estudiar las necesidades y expectativas de los clientes y las partes interesadas con relación a los productos y servicios para el cumplimiento de estas
	TEORIA
	ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
	Es una estrategia que permite organizar y gestionar las actividades de una organización, en conjunto con la creación de valor para con los clientes y demás partes interesadas.
	Evaluar los procesos que se ejecutan en la organización, determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos y expectativas de los clientes.
	Procesos, Clientes, Proveedores, Procedimientos.

	
	HERRAMIENTA
	QFD
	Herramienta de calidad que tiene como objetivo la priorización de las necesidades y expectativas de los clientes, así mismo la conversión de estas en características y especificaciones propias de un producto y/o servicio orecido a los clientes.
	Identificar las necesidades y expectativas de los clientes, para que estas se traduzcan en el lenguaje de la organización y esto se vea reflejado en los procesos de diseño y desarrollo de productos y/o servicios.
	Calidad, Necesidades y Expectativas, Clientes.

	Desarrollar estrategias para el cierre de brechas entre el modelo ideal y el diagnóstico inicial efectuado en la organización
	TEORIA
	ANÁLISIS DE BRECHAS
	Es una herramienta de análisis para comparar el estado y desempeño real de una organización.
	Generación de estrategias y acciones para llegar al referente u objetivo futuro deseado.
	Recursos Humanos, Calidad de los productos y servicios, e Infraestructura

	
	HERRAMIENTA
	DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (SIX SGMA)
	Es utilizado como lluvia de ideas para detectar las causas y consecuencias de los problemas en los procesos.
	Analizar y cerrar brechas entre el diagnóstico inicial y el modelo ideal, con el objetivo de implementar el concepto de mejora continua.
	Procesos, mejora continua, calidad.

	Establecer las herramientas de control y cumplimiento de los procesos documentados, con el propósito de que exista un mejoramiento continuo
	HERRAMIENTA
	INDICADORES DE GESTION
	Es una herramienta basada en una unidad de medición gerencial que permite evaluar el desempeño de una o varias áreas de las organización frente a las metas propuestas.
	Revisar la elaboración y desarrollo de los indicadores de gestión pertenecientes al sistema su reporte de acuerdo a la periodicidad establecida,
	Gestión por procesos, sistema de gestión de calidad, seguimiento y medición.

	
	TEORIA
	PHVA
	Metodología que consiste en integrar de forma activa a todos los trabajadores de una organización en sus continuos procesos de mejora, todos esto a través de pequeños aportes, orientados a eliminar diferencias en el sistema de producción.
	Hacer énfasis en el mejoramiento de los estándares de calidad, obtener procesos con una mayor estructuración, Logar que las actividades siempre estén encaminadas al enfoque de los clientes.
	Gestión por procesos, Clientes, Recurso Humano, Procedimientos, Proveedores.


Fuente:Los Investigadores (2017)
En el presente marco conceptual, se evidencia que las teorías y herramientas referenciadas se encuentran aplicadas en la ejecución del proyecto investigativo, cabe resaltar que estas se encuentran en alienación con los objetivos trazados para el desarrollo del mismo (Rediseño del sistema de gestión de calidad del restaurante Yotojoro). 
Ilustración N° 8. Aplicación de teorías y herramientas 
[image: image8.jpg]



Fuente: Elaboración propia (2017).
13. ESTADO DEL ARTE
Toda investigación posee estudios que se han realizado referentes a la variable de estudio, por lo tanto, es necesario consultar todas las referencias disponibles para lograr un mejor aporte de datos a la investigación a realizar, las cuales sirven de apoyo para rediseñar el sistema de gestión de calidad del restaurante YOTOJORO con el fin de que este permita la integración de todos los procesos.
En primer lugar se encuentra, Marcelo Fabián Pelayo, en su estudio denominado Determinación del grado de calidad de una empresa a partir de los indicadores de gestión, en Buenos Aires, Argentina, Febrero 2009. Tomando como base los sistemas de gestión conocidos, tal como lo es el modelo de excelencia de los premios nacionales se han identificado todas las variables que actúan sobre un sistema de gestión. 

En este caso se ha usado como base el modelo de excelencia del premio nacional a la calidad. Dichas variables se han analizado mediante el método del análisis estructural y se han procesado todas las variables identificadas mediante una herramienta del análisis estructural como es el MIC-MAC. Con el uso de estas herramientas se han identificado las variables claves del sistema y se ha propuesto un modelo para medirlas.

Tomando como base empresas cuyo grado de calidad es conocido se ha aplicado el modelo propuesto basado en las variables claves y se lo ha medido. Se han correlacionado los resultados mediante un método de regresión lineal para determinar el grado de aproximación del modelo. 

Se ha analizado y corregido las variables de acuerdo a los resultados obtenidos y se ha confeccionado una herramienta que permite la determinación del grado de calidad de una empresa de una manera simple, poco costosa y con un buen grado de correlación. También se han identificado las variables claves de un sistema de gestión. El resultado es una tabla de evaluación con un anexo que permite la medición de cada una de las variables.
ANALISIS:
En referencia al estudio de Marcelo Fabián Pelayo expuesto, sirvió de ayuda para la construcción de la herramienta MIME, y así desglosar cuales son los resultados de ver si la organización se encuentra en una etapa de protección o resistencia, asimismo, para obtener el conocimiento referido a los indicadores de gestióndadas en la actualidad.

De igual forma, Cristina Alejandra Slepetis, realizó una investigación denominadaSistemas de Gestión de Calidad. Implementación y Evaluación de la Performance mediante un estudio de caso múltiple en INTA, en Buenos Aires, Argentina, agosto de 2011. El presente trabajo estudió la dinámica de implementación y performance tomando como caso de estudio múltiple dos laboratorios acreditados del INTA que prestan servicios a dos cadenas productivas diferentes: fibras textiles y alimentos. La acreditación conforme con la norma de referencia presenta beneficios, traducidos en: mejoras en la satisfacción del cliente, en la gestión, clima organizacional, reducción de costos e información, y limitantes caracterizados por: asignación de recursos, burocracia, y volumen de documentación. Estos beneficios y limitantes son ratificados en el presente trabajo. 

Sin embargo, no se observa un mayor número de clientes tras la acreditación probablemente porque pertenecen a una Institución reconocida, prestigiosa y referente en el ámbito científico tecnológico del sector. La co-innovación en torno a la normalización voluntaria, acreditación y evaluación de la conformidad, basada en acciones colectivas y capital social, deriva en cambios sistémicos en el comercio (criterio de remediabilidad). Esto ha permitido concretar transacciones en el orden privado a pesar de las distancias geográficas, sociales y culturales, condicionando el comportamiento de los agentes (oportunismo y racionalidad limitada), incrementando la confianza y reduciendo la incertidumbre. Se han generado cambios a nivel institucional, organizacional y tecnológico, evitando barreras en el comercio que permiten generar economías de primer, segundo y tercer orden reduciendo los costos de transacción a través de contratos creíbles.
ANALISIS:

El aporte de esta investigación, efectuada por Cristina Alejandra Slepetis fue que ambas coinciden en tomar como base central de estudio Sistemas de Gestión de Calidad, además que con ello se puede distinguir cuales son las unidades de análisis  más idóneas para la construcción de las herramientas para medir la calidad.

En este sentido, Leidy Katherin Acosta Prieto y Herli Yohanna Salamanca Niño, realizaron una investigación titulada Guía para el Diseño de un Sistema de Gestión Integrado de Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional utilizando las normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001:2004 Y NTC OHSAS18001:2007, que pueda ser utilizada por empresas de servicios hoteleros. Bogotá, Colombia, Marzo 2016. Es por ello que se propone una Guía para el Diseño de un Sistema de Gestión Integrado de Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional utilizando las normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001:2004 Y NTC OHSAS 18001:2007, que pueda ser utilizada por empresas de servicios hoteleros y permita la reducción de costos y la maximización de resultados, lo que trasciende en beneficios en cuanto a competitividad, productividad, fidelización, eficiencia, cumpliendo requisitos legales; logrando de esta manera alcanzar los objetivos propuestos y la mejora continua en los procesos de las empresas que se dedican a la prestación de servicios hoteleros bajo estándares de calidad en el servicio y garantizando condiciones óptimas para ejercer las labores inherentes de esta actividad económica.

El desarrollo de la guía para el diseño del sistema integrado de gestión parte de la elaboración de un diagnóstico del panorama actual del sector en Colombia en cuanto a normatividad aplicable, calidad en la prestación del servicio por medio de la satisfacción del cliente, beneficios, atractivos del sector, ambiente, seguridad y salud ocupacional mediante identificación de procesos, documentación, fuentes secundarias (libros, trabajos de grado, páginas web, las normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001: 2004 y NTC OHSAS 18001:2007), matrices de identificación, valoración y control con el propósito de proponer una política de Gestión Integrada y su correspondiente medición basada en objetivos y logros para proceder a proponer los planes y programas medibles correspondientes de acuerdo con las actividades criticas del sector.

Finalmente plantear los procedimientos y documentos necesarios para el diseño  de la guía del Sistema de Gestión Integrado de Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional bajo las normas NTC ISO 9001:2008, NTC ISO 14001: 2004 y NTC OHSAS 18001:2007. Se recomienda al sector hotelero implementar esta guía en sus organizaciones, realizar seguimiento a los planes propuestos, programas y procedimientos con el fin de lograr la mejora continua del sistema.
ANALISIS:

En lo concerniente al estudio realizado por Leidy Katherin Acosta Prieto y Herli Yohanna Salamanca Niño sirvió de ayuda a través de las definiciones que se desarrollan a lo largo del estudio acerca matrices de identificación y como se efectuado el diagnostico en base a lanorma NTC ISO 9001:2008 a través de la incorporación del sistema de gestión de calidad.  

Diana Carolina Montealegre Rodríguez, Mileiby Rojas Díaz y John Fredy Contreras Quintero, realizaron una investigación titulada Propuesta de un Sistema Integrado de Gestión para la empresa SGS ETSA, fundamentado en los Requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008 e ISO 27000 para el Contrato No. 0010649. Bogotá, Colombia, mayo de 2013. SGS ETSA actualmente desarrolla varios contratos macro con Ecopetrol S.A. que le abren las puertas y lo posicionan como una empresa líder en el mercado. Con la necesidad de expansión y de prestar un servicio que satisfágala las expectativas de sus clientes SGS ETSA requiere la implementación de un sistema integrado de gestión, que le permita obtener un óptimo desempeño en su actividad comercial, trayendo consigo beneficios económicos, la optimización de sus recursos por medio de la eficacia y eficiencia en el ejercicio de su labor.
Con la ampliación del mercado se ha hecho necesario implementar metodologías que permitan a las organizaciones ser más competitivas, no solamente a nivel nacional sino internacional, siendo de vital importancia la satisfacción del cliente en todos sus aspectos. Con la implementación de sistemas de calidad basados en la Norma ISO 9001 versión 2001 las empresas dan un paso adelante en el desarrollo de sistemas administrativos basados en la Gestión Integral, lo cual redunda a mediano y largo plazo en su supervivencia y crecimiento. 

SGS ETSA consciente de esa necesidad se ha encaminado a la consecución de la calidad de sus productos para este caso puntual se decide implementar un sistema integral que se adapte al diseño para cada proyecto de hidrocarburos; es por esta razón que se decide realizar el diseño del sistema de gestión integral ISO 9001 ISO 27000, tomando como ejemplo y campo de investigación el Contrato No. 0010649 cuyo objeto es “Diseños civiles, eléctricos y de tubería para las facilidades de la campaña de perforación de la vicepresidencia de exploración y producción vigencia 2013”.

ANALISIS:

El trabajo citado por Diana Carolina Montealegre Rodríguez, Mileiby Rojas Díaz y John Fredy Contreras Quintero, constituyó un valioso aporte en la construcción de las bases teóricas, relacionadas con la conceptualización de Norma NTC ISO 9001:2008, además de servir de guía metodológica para la revisión de Sistema de Gestión de Calidad, los cuales conforman la información documentada que incluye, procesos y los registros aplicado en ésta investigación.
Se encontró el estudio de Jaime Enrique Preciado Acosta, Carol Viviana García Duitama Fener y Eduardo Molano Castro, titulado Diseño y Documentación de los Sistemas de Gestión Ambiental, Seguridad y Salud Ocupacional e Integración de estos al Sistema de Gestión de Calidad NTC ISO 9001:2008 para la empresa Fabribujes Ltda de la Ciudad de Bogotá, Colombia, Noviembre 2013.El objetivo de esta integración es generar la oportunidad de organizar mejor los procesos productivos de la compañía, eliminando o disminuyendo problemas legales y productivos, reduciendo costos y mejorando el ambiente laboral. Además crear una ventaja competitiva frente a las empresas del mismo sector.
Se realizó por medio de una metodología de observación participativa, se encontraron problemas específicos en aspectos ambientales y de seguridad como: vertimientos, residuos sólidos, manejo de químicos, generación de ruido,  generación de calor,  falta de uso de EPP´s, no se cuenta con la identificación ni de los riesgos, ni de los aspectos ambientales.
Los resultados y documentación, se muestra un paso a paso de nuestras actividades para la elaboración de la documentación para la empresa, como resultado quedan todos los documentos y formatos que la empresa requiere para la integración de los sistemas. Como conclusión y recomendación se deja abierto el camino para realizar la integración del sistema y se muestra a la compañía los beneficios que traería la integración de los sistemas y se dan actividades para fomentar la cultura de gestión dentro de la compañía.
ANÁLISIS:
La investigación deJaime Enrique Preciado Acosta, Carol Viviana García Duitama Fener y Eduardo Molano Castro aportaron un valor agregado en materia Sistema de Gestión de Calidad NTC ISO 9001:2008, elemento que serán utilizadas durante ésta investigación, además de definiciones fundamentales de cuando las organizaciones deben tomar en cuenta la aplicación de las estrategias de gestión en cuanto a la calidad.
14. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Con la finalidad de darle cumplimiento al primer objetivo de la investigación a continuación se presenta el desarrollo del diagnóstico inicial de la organización; cabe resaltar que este se encuentra direccionado en los requerimientos legales y normativos del sector en conjunto con la matriz FODA. Cabe resaltar que el peso para cada uno de los factores fue determinado mediante evaluación y análisis con la alta dirección de la organización, logrando establecer el acorde para cada uno de los parámetros estudiados en esta parte del trabajo investigativo. 
14.1 ANALISIS ESTRATEGICO MATRIZ FODA

14.1.1 Análisis Interno – Matriz MEFI

Tabla 4. Matriz de Evaluación de Factores Internos MEFI
	FACTORES DE ÉXITO
	PESO
	CALIFICACION
	PONDERADO

	FORTALEZAS
	
	
	

	1. Nuevas Instalaciones  modernas, amplias, con mayor cumplimiento de la normatividad
	0.15
	4
	0.60

	2. Trayectoria y experiencia
	0.11
	4
	0.44

	3. Calidad de los productos y servicios ofrecidos
	0.18
	4
	0.72

	4. Ubicación estratégica
	0.06
	3
	0.18

	5. Organización y trayectoria
	0.17
	3
	0.51

	DEBILIDADES
	
	
	

	1. Falta de mano de obra calificada
	0.10
	2
	0.20

	2. Falta de conocimiento de las preferencias de los consumidores y los competidores
	0.05
	1
	0.05

	3. Falta de medición del impacto de las campañas publicitarias y estrategias de mercadeo en ventas
	0.06
	1
	0.06

	4. Se requiere inversión para la adquisición de nuevos equipos
	0.07
	1
	0.07

	5. Página web sin actualización permanente
	0.05
	2
	0.10

	TOTAL
	1.00
	
	2.33


Fuente: Elaboración propia (2017).
En lo correspondiente a la matriz MEFI, su aplicación a la organización arroja un valor de 2.33 tal como se evidencia en la misma, dando a conocer que la posición a nivel estratégico de la empresa se encuentra por encima de la media en aspectos necesarios para darle continuidad y ejecución a las estrategias que apoyen las fortalezas propias con que cuenta la empresa; para de esta manera lograr que las debilidades que se tienen sean controladas o en su defecto neutralizadas. 

14.1.2 Análisis Externo – Matriz MEFE

Tabla N° 5.Matriz de Evaluación de Factores Externos MEFE
	FACTORES DE ÉXITO
	PESO
	CALIFICACION
	PONDERADO

	OPORTUNIDADES
	
	
	

	1. Llegada de turistas extranjeros a Riohacha y La Guajira
	0.09
	4
	0.36

	2. Llegada de grandes empresas a La Guajira para convertirse en proveedores potenciales
	0.06
	3
	0.18

	3. Estímulos y ayudas de parte del  gobierno a empresas relacionadas con el turismo
	0.08
	4
	0.32

	4. Posicionamiento de Riohacha como destino turístico nacional
	0.15
	4
	0.60

	5. Tendencia del consumidor de alimentarse fuera de casa
	0.17
	3
	0.51

	AMENAZAS
	
	
	

	1. Falta de convenios en el gremio de restaurantes
	0.09
	1
	0.09

	2. Infraestructura insuficiente para enfrentar el turismo en la ciudad de Riohacha
	0.10
	2
	0.20

	3. Llegada de cadenas de restaurantes nacionales y extranjeras a Riohacha
	0.14
	2
	0.28

	4. Aumento del precio de los insumos
	0.07
	2
	0.14

	5. Relación calidad-precio de los restaurantes en la Guajira.
	0.05
	2
	0.10

	TOTAL
	1.00
	
	2.78


Fuente: Elaboración propia. (2017)
Al aplicar la matriz MEFE, es claro que la organización se encuentra por encima de la media promedio logrando obtener un valor de 2.78; lo cual indica que se encuentra trabajando con el propósito de dar cumplimiento a las estrategias que fortalezcan las oportunidades de origen externo y de esta manera minimizar considerablemente las amanzanas a las cuales están enfrentados.
14.1.3 Matriz MIME

En base al resultado arrojado luego de la ponderación de las matrices MEFE y MEFI, se hace presentación de la matriz MIME: 

Ilustración N° 9. Matriz MIME
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Fuente: Elaboración propia (2017)
Al realizar la matriz MIME, se tiene como resultado que la organización se encuentra en una etapa de protección o resistencia, logrando consolidarse y acercarse de manera significativa al cuadrante máximo de desarrollo empresarial. Es necesario aclarar la empresa se encuentra en una etapa en la que puede aspirar a expandirse mucho más en el mercado, pero lo debe realizar mediante la creación y ejecución de estrategias que conlleven al desarrollo de la misma y a la ampliación de la gama de productos y servicio ofrecido a las partes interesadas; sin dejar y/o descuidar aspectos como la precaución al momento de la toma de decisiones.
14.1.4 Matriz DOFA

Gracias a la información brindada por la empresa y a los resultados obtenidos en la elaboración de las matrices se logra determinar un conjunto de estrategias de carácter general para la organización en aras de proyectar y trabajar en estas; todo lo anterior basado en lo que es la mejora continua. De manera complementaria dichas estrategias servirán para dar un horizonte en cuanto a lo que son las actividades que se necesitan desarrollar e implementar en la empresa con el objetivo de brindar una actualización interna y así mismo se propenda en la búsqueda de metodologías alternas que sirvan para establecer los ajustes teniendo como eje el cumplimiento de los requerimientos establecidos en la Norma Técnica ISO 9001: 2015 debido a que bajo esta se ejecuta el presente trabajo de investigación.
Tabla N° 6. Matriz Estrategias FODA
	FODA
	OPORTUNIDADES

O1. Llegada de turistas nacionales y extranjeros a la ciudad 

O2. Tendencia del consumidor por alimentarse fuera de casa  

O3. Posicionamiento de Riohacha como destino turístico nacional e internacional 
O4.Llegada de grandes empresas a La Guajira para convertirse en proveedores potenciales.
	AMENAZAS

A1. Relación calidad-precio de los restaurantes de la ciudad. 

A2. Llegada de cadenas de restaurantes nacionales y extranjeras a Riohacha 

A3. Infraestructura insuficiente para enfrentar el turismo en la ciudad de Riohacha y el departamento de La Guajira. 
A4. Aumento de la calidad y cantidad de restaurantes competidores.

	FORTALEZAS

F1. Calidad de los productos y servicios

F2. Ubicación estratégica de la organización
F3. Creación y promoción de la marca Yotojoro

F4. Nuevas Instalaciones modernas, amplias, con mayor cumplimiento de normas de seguridad.
	ESTRATEGIAS F.O

E1. Realizar campañas publicitarias en puntos principales de llegada de los turistas (Aeropuerto, Terminal de transporte). 

E2. Extender los horarios de atención al público para cubrir la demanda a diversas horas del día.

E3. Apoyar al proceso de marca cuidad Riohacha con el fin de posicionar Yotojoro como la marca representativa.

E4. Desarrollar publicidad masiva mostrando el servicio central y periférico de la organización.
	ESTRATEGIAS F.A

E1. Ampliar la variedad de platos con diferentes tipos de precios sin perder la relación entre calidad y costo 

E2. Crear rutas publicitarias de cómo llegar a las instalaciones.

E3. Ampliación de la sede principal para la realización de eventos macro en la cuidad.

E4. Ampliar el portafolio de servicios y productos ofrecidos a los clientes.

	DEBILIDADES

D1. El personal de la organización no maneja el bilingüismo para su comunicación con clientes extranjeros 

D2. Única vía de acceso para llegar al lugar

D3. Falta de mano de obra local calificada 
D4.Falta de conocimiento de las preferencias del consumidor y de los competidores 
	ESTRATEGIAS D.O

E1. Capacitar al talento humano en el   dominio del ingles
E2. Realizar campañas publicitarias en los principales canales de comunicación explicando la ruta de acceso.  

E3. Gestionar convenios con entidades que presten el servicio de decoración en la cuidad.

E4. Realizar un estudio del mercado para conocer las preferencias de los clientes.
	ESTRATEGIAS D.A

E1. Vincular a empleados con el dominio del inglés para justificar la relación precio-calidad 

E2. Realizar plan de señalización en las avenidas principales de la cuidad para que los turistas ubiquen fácilmente el lugar.

E3. Crear alianzas con el sector gastronómico para enfrentar grandes demandas turísticas.
E4. Realizar un estudio del mercado para conocer la competencia actual.


Fuente: Elaboración propia (2017).
14.2 DIAGNOSTICO NORMATIVO Y LEGAL 

Se presenta a continuación el diagnostico mediante la serie de requerimientos legales y normativos 
Tabla N° 7. Diagnostico normativo y legal.
	REQUISITOS LEGALES Y NORMATIVOS
	PARAMETRO
	PROCESO QUE APLICA
	APLICA
	NO APLICA

	LEY 100 DE 1993
	ARTICULO.  1º- Sistema de seguridad social integral, ARTICULO. 2º- Principios.
	Gerencia de talento humano
	*
	

	DECRETO 1429 DE 2010
	ARTICULO.  1º- Objeto, ARTICULO. 2º- Definiciones.
	Gerencia de talento humano
	*
	

	LEY 1480 DE 2011
	ARTICULO.  1º- principios generales, ARTICULO. 2º- Objeto, ARTICULO. 3º  Derecho  y deberes de los consumidores y usuarios
	Gerencia de talento humano
	*
	

	LEY 1393 DE 2010
	ARTICULO.  1º- De la tarifa del 48% aplicable a las cervezas y sifones, ocho (8) puntos porcentuales se destinarán a financiar la universalización en el aseguramiento, la unificación de los planes obligatorios de salud de los regímenes contributivo y subsidiado.
	Gerencia de talento humano
	*
	

	DECRETO 1309 DE 1946
	ARTICULO.  1º- Cumplimiento a las disposiciones legales vigentes tendientes a garantizar los mecanismos que aseguren
una adecuada y oportuna prevención de los accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales.

ARTICULO.  2º- La empresa se obliga a promover y garantizar la constitución y
funcionamiento del Comité Paritario de Salud Ocupacional.
	Seguridad y salud laboral
	*
	

	Decreto 1779 de 2009
	ARTICULO.  1º- Los empleadores no exceptuados de contratar aprendices.
	Gerencia de talento humano
	*
	

	Ley 80 de 1993
	ARTICULO.  1º- Objeto, ARTICULO.  2º- Definición de entidades.
	Gerencia de talento humano
	*
	

	Decreto 4834
	ARTICULO.  1º-, Salario mínimo legal.
	Gerencia de talento humano
	*
	

	Ley 100 del 1993, Decreto 1295 del 1994,Ley 776 del 2002.
	ARTICULO.  1º- Definición, ARTICULO. 2º- Objetivos del Sistema General de Riesgos Profesionales.

ARTICULO.  3º- Campo de aplicación.

ARTICULO. 4º- Características del Sistema.
ARTICULO.  5º- Prestaciones asistenciales.

ARTICULO. 6º- Prestación de los servicios de salud,
ARTICULO. 7º- Prestaciones económicas.
	Gerencia de talento humano
	*
	

	DECRETO 3075 DE 1997
	ARTICULO.  1º- Ámbito de Aplicación, 

ARTICULO.  2º- Definiciones.
ARTICULO.  3º- Alimentos de Mayor Riesgo en Salud Pública.
	Gerencia de operaciones
	*
	

	LEY 9 DE 1979
	ARTICULO.  1º- Protección del Medio Ambiente, 

ARTICULO.  2º Control sanitario de los usos del agua.
	Planeaciónestratégica Gerencia de Operaciones
	*
	

	RESOLUCION 2674 DE 2013
	ARTICULO.  1º- Objeto establecer requisitos sanitarios
	Seguridad y salud laboral
	*
	

	DECRETO 1832 DE 1994
	ARTICULO.  1º-  Tabla de enfermedades profesionales.
	Seguridad y salud laboral
	*
	

	DECRETO 1295 JUNIO 22 DE 1994
	ARTICULO.  1º- Riesgos profesionales

ARTICULO.  2º-  Objetivos del Sistema General de Riesgos Profesionales.
	Seguridad y salud laboral
	*
	

	NORMA ISO 9001-2015
	Toda
	Todos los Procesos
	
	*

	NORMA ISO 9001-2008
	Toda
	Todos los Procesos
	*
	

	DECRETO 1072 DE 2015
	Artículo 2.2.4.6.5. Política de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST).
	Seguridad y salud laboral
	*
	


Fuente: Elaboración propia (2017)
Tabla N° 8. Cumplimiento de aplicación
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PROCESO DE APLICACIÓN  DE 

REQUISITOS 

APLICA  NO SE APLICA  % DE APLICACIÓN  % NO APLICACIÓN

GERENCIA DE TALENTO  

HUMANO 

8

40% 0

SEGURIDAD Y SALUD LABORAL 

5

25% 0

GERENCIA DE OPERACIONES

1

5% 0

TODOS LOS PROCESOS 

1 4

5% 20%

PLANEACIOON ESTRATEGICA 

1

5% 0

TOTAL  80% 20%


Fuente: Elaboración propia (2017)
14.2.1. Análisis normativo legal.

Luego de la construcción de la tabla normativa legal se observó que existe un  cumplimiento del 80%  de la parte  normativa legal sobre el total de lo evaluado que inmediatamente  arrojo una fortaleza para el restaurante y restándonos un 20% de los requisitos que se están dejando de cumplir, estos requerimientos faltantes son producto de acciones importantes no realizadas como por ejemplo:  la falta de seguimiento de los procesos,  identificación de los riesgos, medidas correctivas, seguridad industrial y mejoras continuas en los procesos,  estas acciones son  incluidas en las nuevas norma que faltan por actualizar y a su vez implementar para que el restaurante siga mejorando cada día más por el bienestar sus clientes con el fin de que los mismos se sientan satisfecho por el servicio.

14.3. DIAGNOSTICO EN LA NORMA ISO 9001-2008

A continuación, se presentan los resultados de la evaluación realizada al cumplimiento de la norma ISO 9001:2008, cabe resaltar que el resaltar que el restaurante Yotojoro actualmente se encuentra certificado su sistema de gestión de Calidad:

Tabla 9. Diagnostico ISO 9001-2008
	Numeral
	Requisito de la norma
	Cumple
	No cumple
	Observaciones

	4
	SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

	4.1
	REQUISITOS GENERALES

	
	Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión  de  calidad  y  su  aplicación  a  través  de  la organización.
	1
	
	

	
	Determinar la secuencia e interacción de los procesos
	1
	
	

	
	Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como el control de estos procesos sean eficaces.
	1
	
	

	
	Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos
	1
	
	

	
	Realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de estos procesos
	1
	
	

	
	Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos  procesos
	1
	
	

	4.2
	REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN

	4.2.1
	Generalidades

	
	Declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de la calidad
	1
	
	

	
	Un manual de la calidad
	1
	
	

	
	Los   procedimientos   documentados   y   los   registros requeridos por esta Norma Internacional
	1
	
	

	
	Los   documentos,   incluidos los registros que la organización determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control de sus procesos
	1
	
	

	4.2.2
	Manual de calidad
	1
	
	

	4.2.3
	Control de los documentos
	
	1
	En la actualidad no hay control de los mismos, desde la certificación del SGC en 2013, no se le evidencia el control, revisión y actualización de estos.

	4.2.4
	Control de los registros
	
	1
	No se evidencia el documento que integre el control de los registros del SGC

	5
	RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN

	5.1
	COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN
	1
	
	

	5.2
	ENFOQUE AL CLIENTE
	1
	
	

	5.3
	POLÍTICA DE LA CALIDAD
	1
	
	

	5.4
	PLANIFICACIÓN
	1
	
	

	5.4.1
	Objetivos de la calidad
	1
	
	

	5.4.2
	Planificación del sistema de gestión de la calidad
	1
	
	

	5.5
	RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN

	5.5.1
	Responsabilidad y autoridad
	1
	
	

	5.5.2
	Representante de la dirección
	
	1
	No existe nadie encargado en la organización para establecer, implementar y mantener los procesos del SGC, del desarrollo de los procesos de mejora y conciencia en la organización para garantizar el cumplimiento de los requisitos de los clientes.

	5.5.3
	Comunicación interna
	1
	
	

	5.6
	REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
	
	
	

	5.6.1
	Generalidades
	
	1
	No se encuentra evidencia de la revisión por parte de la dirección, desde la certificación estos procesos de vigilancia y análisis no se han vuelto a ejecutar en pro del mejoramiento del SGC.

	5.6.2
	Información de entrada para la revisión
	
	1
	

	5.6.3
	Resultados de la revisión
	
	1
	

	6
	GESTIÓN DE RECURSOS
	

	6.1
	PROVISIÓN DE RECURSOS
	
	
	

	
	Implementar  y  mantener  el  sistema  de  gestión  de  la calidad y mejorar continuamente su eficacia
	
	1
	Los recursos existen, pero no se le ha hecho una inversión para mantener y mejorar el SGC, se ha descuidado considerablemente esta parte.

	
	Aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos
	1
	
	

	6.2
	RECURSOS HUMANOS
	
	
	

	6.2.1
	Generalidades
	1
	
	

	6.2.2
	Competencia, formación y toma de conciencia
	1
	
	

	6.3
	INFRAESTRUCTURA
	
	
	

	
	Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
	1
	
	

	
	Equipo para los procesos (tanto hardware como software)
	1
	
	

	
	Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o sistemas de información)
	1
	
	

	6.4
	Ambiente de trabajo
	1
	
	

	7
	REALIZACIÓN DEL PRODUCTO

	7.1
	PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO

	
	Los  objetivos  de la  calidad  y los  requisitos  para  los productos
	1
	
	

	
	La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos específicos para el producto
	1
	
	

	
	Las  actividades  requeridas  de  verificación,  validación, seguimiento,  medición,  inspección  y  ensayo/prueba específicas para el producto así como los criterios para la aceptación del mismo
	1
	
	

	
	Los  registros  que  sean  necesarios  para  proporcionar evidencia de que los procesos de realización y el producto resultante cumplen los requisitos
	1
	
	

	7.2
	PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

	7.2.1
	Determinación de los requisitos relacionados con el producto
	1
	
	

	7.2.2
	Revisión de los requisitos relacionados con el producto.
	1
	
	

	7.2.3
	Comunicación con el cliente
	1
	
	

	7.3
	DISEÑO Y DESARROLLO
	
	
	

	7.3.1
	Planificación del diseño y desarrollo
	1
	
	

	7.3.2
	Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
	1
	
	

	7.3.3
	Resultados del diseño y desarrollo
	1
	
	

	7.3.4
	Revisión del diseño y desarrollo
	1
	
	

	7.3.5
	Verificación del diseño y desarrollo
	1
	
	

	7.3.6
	Validación del diseño y desarrollo
	1
	
	

	7.3.7
	Control de los cambios del diseño y desarrollo
	1
	
	

	7.4
	COMPRAS
	
	
	

	7.4.1
	Proceso de compras
	1
	
	

	7.4.2
	Información de las compras
	1
	
	

	7.4.3
	Verificación de los productos comprados
	1
	
	

	7.5
	PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO
	
	
	

	7.5.1
	Control de la producción y de la prestación del servicio
	1
	
	

	7.5.2
	Validación de los procesos de la producción  y de la prestación del servicio
	1
	
	

	7.5.3
	Identificación y trazabilidad
	1
	
	

	7.5.4
	Propiedad del cliente
	1
	
	

	7.5.5
	Preservación del producto
	1
	
	

	7.6
	CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICIÓN

	
	Calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su utilización, comparado con patrones de medición trazables a patrones de medición internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibración o la verificación
	1
	
	

	
	Ajustarse o reajustarse según sea necesario
	1
	
	

	
	Estar identificado para  poder determinar su estado de calibración
	1
	
	

	
	Protegerse contra ajustes  que pudieran invalidar el
resultado de la medición   

	1
	
	

	
	Protegerse contra los  daños  y el  deterioro durante la manipulación, el mantenimiento y el almacenamiento 

	1
	
	

	8
	MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA

	8.1
	Generalidades
	
	1
	

	
	Demostrar la conformidad con los requisitos del producto
	
	1
	No se llevan a cabo actividades encaminadas al seguimiento,

medición, análisis y mejora del SGC, los indicadores no son aplicados ni desarrollados.

	
	Asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad
	
	1
	

	
	Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad
	
	1
	

	8.2
	SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

	8.2.1
	Satisfacción del cliente
	1
	
	

	8.2.2
	Auditoría interna
	
	1
	No existe soporte del seguimiento al a conformidad del SGC por medio de auditorías internas a intervalos pertinentes, ni de auditorías anteriores; es necesario ejecutar este proceso para validar el estado actual de la empresa.

	8.2.3
	Seguimiento y medición de los procesos
	1
	
	

	8.2.4
	Seguimiento y medición del producto
	1
	
	

	8.3
	CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
	1
	
	

	8.4
	ANÁLISIS DE DATOS
	1
	
	

	8.5
	MEJORA
	
	1
	

	8.5.1
	Mejora continua
	
	1
	No se han desarrollado las acciones para garantizar la mejora del sistema, no hay evidencia de procesos encaminados a ello y por ende no existe soporte de acciones en pro del mejoramiento y la eficacia del SGC.

	8.5.2
	Acción correctiva
	
	1
	

	8.5.3
	Acción preventiva
	
	1
	

	
	TOTAL:
	58
	15
	

	
	PORCENTAJE %
	78.37%
	21.62%
	


Fuente: ICONTEC, NTC ISO 9001(2008).
14.3.1 Análisis de la Norma ISO 9001: 2008

En lo correspondiente a los datos obtenidos tras la evaluación aplicada al restaurante en relación a la norma ISO 9001:2008; se puede inferir que el veraz cumplimento de esta corresponde a un 78.37% dentro del SGC siendo este el más alto, sin embargo, el 21.62% restante corresponde a las falencias y al cumplimiento parcial de lo establecido en la norma afectando de esta manera el desarrollo de algunos procesos que integran al sistema con que cuenta la organización en la actualidad. 
Dicho cumplimento parcial se encuentra enfocado básicamente a la falta de actualización, monitoreo y seguimiento constante del registro y control de procedimientos macros que se constituyen por procesos que se desarrollan en la empresa; todo esto es debido a que muchos no se encuentran documentados y por ende al registro y control de estos no cuenta con una vigilancia constante por parte del área interna encargada para ello, complementario a ello se afecta considerablemente al SGC como tal y por ende a la ejecución de los procesos de la empresa, no existe una alienación de estos, no existe soporte de lineamientos actualizados, no se hace un seguimiento con herramientas tales como indicadores y por ende no se le viene realizando mediciones periódica a muchos de los procesos dificultándose notoriamente en la ejecución de actividades de mejoramiento continuo y las acciones correctivas y de carácter prioritario.  

En conjunto con las observaciones descritas y bajo la cual se sustenta el porcentaje de no cumplimiento de los establecido en la norma, es necesario mencionar que si bien la organización fue certificada por ICONTEC en el año 2013, lo cual quiere decir que cumplía a 100% dichos requisitos; sin embargo a la fecha en la organización la parte de actualización periódica y seguimiento del SGC no es la adecuada, esta se ha descuidado de en gran parte y por ende el sistema se ha deteriorado de forma significativa. 

Finalmente se recomienda corregir dichas falencias anteriormente mencionadas y analizadas, puesto que aparte de afectar al sistema la problemática incide en la mejora continua de la organización; así mismo es de vital importancia lograr un monitoreo documentado de los procesos para que de esta manera se puedan construir alternativas y/o mecanismos de mejora y fortalecimiento; logrando así un desarrollo y cumplimento efectivo del SGC bajo los lineamientos de la ISO 9001:2008 y que todo esto sirva de pilar y abra las puertas para lograr recertificarse en base a la normativa vigente.
14.4. DIAGNOSTICO EN LA NORMA ISO 9001-2015

A continuación, se presentan los resultados de la evaluación realizada al cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.
Tabla 10. Diagnostico ISO 9001-2015

	Numeral
	Requisito de la norma ISO 9001 2015
	Cumple
	No cumple
	Observaciones

	4
	Contexto de la organización
	
	
	

	4.1
	Comprensión de la organización y de su contexto
	1
	
	

	4.2
	Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
	
	1
	Existen falencias en la identificación de las necesidades, expectativas, de  las partes interesadas

	4.3
	Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad
	
	1
	El alcance debe ser más concreto y detallar más las consideraciones anteriores

	4.4
	Sistema de gestión de la calidad y sus procesos
	
	1
	

	4.4.1
	La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestión de la calidad, incluido los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de la norma
	
	1
	El SGC está desactualizado a la fecha, su última actualización ocurrió en el año 2013.

	4.4.2
	En la medida que sea necesario, la organización debe mantener información documentada para apoyar la operación de sus procesos; conservar la información documentada para tener la confianza de que  los procesos se realizan según lo planificado
	
	1
	No se evidencia información del documentada para el apoyo de los procesos según lo planificado

	5
	Liderazgo
	1
	
	

	5.1
	Liderazgo y compromiso
	1
	
	

	5.1.1
	Generalidades
	1
	
	

	5.1.2
	Enfoque al cliente
	1
	
	

	5.2
	Política
	1
	
	

	5.2.1
	Establecimiento de la política de la calidad
	1
	
	

	5.2.2
	Comunicación de la política de la  calidad
	1
	
	

	5.3
	Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
	1
	
	

	6
	Planificación
	1
	
	

	6.1
	Acciones para abordar riesgo y oportunidades
	1
	
	

	6.2
	Objetivos de calidad y planificación para lograrlos
	1
	
	

	6.3
	Planificación de los cambios
	1
	
	

	7
	Apoyo
	1
	
	

	7.1
	Recursos
	1
	
	

	7.1.1
	Generalidades
	1
	
	

	7.1.2
	Personas
	1
	
	

	7.1.3
	Infraestructura
	1
	
	

	7.1.4
	Ambiente para la operación en los procesos
	1
	
	

	7.1.5
	Recursos de seguimiento  y medición
	
	1
	En el momento no se evidencia actualización en el SGC por lo tanto los recursos de seguimientos y medición no se están utilizando.

	7.1.5.1
	Generalidades
	1
	
	

	
	La organización debe asegurarse de que los recursos proporcionados  son : apropiados para el tipo específico de actividades de seguimiento y medición realizadas; se mantienen para organizarse la idoneidad continua para su propósito
	
	1
	La organización está atrasada en los seguimientos, controles y actualizaciones.

	7.1.5.2
	Trazabilidad de las mediciones
	1
	
	

	7.1.6
	Conocimiento de la organización
	1
	
	

	7.2
	Competencia
	1
	
	

	7.3
	Toma de conciencia
	1
	
	

	7.4
	Comunicación
	1
	
	

	7.5
	Información documentada
	
	1
	

	7.5.1
	Generalidades
	
	1
	No  se evidencian  los soportes

	7.5.2
	Creación y actualización
	
	1
	

	7.5.3
	Control de la información documentada
	
	1
	Mucha información no está documentada y se encuentra desactualizada a la fecha de hoy  (no existen respaldos de los procedimientos).

	8
	Operación
	1
	
	

	8.1
	Planificación y control operacional
	1
	
	

	8.2
	Requisitos para los productos y servicios
	1
	
	

	8.2.1
	Comunicación con el cliente
	1
	
	

	8.2.2
	Determinación de los requisitos para los productos y servicios
	1
	
	

	8.2.3
	Revisión de los requisitos para los productos y servicios
	1
	
	

	8.2.4
	Cambio en los requisitos para los productos y servicios
	1
	
	

	8.3
	Diseño y desarrollo de los productos y servicios
	1
	
	

	8.3.1
	Generalidades
	1
	
	

	8.3.2
	Planificación del diseño y desarrollo
	1
	
	

	8.3.3
	Entradas para el diseño y desarrollo
	1
	
	

	8.3.4
	Controles del diseño y desarrollo
	1
	
	

	8.3.5
	Salidas del diseño y desarrollo
	1
	
	

	8.3.6
	Cambios del diseño y desarrollo
	1
	
	

	8.4
	Control de los procesos, productos y servicio suministrados externamente
	1
	
	

	8.4.1
	Generalidades
	1
	
	

	8.4.2
	Tipo y alcance del control
	1
	
	

	8.4.3
	Información para los proveedores externos
	1
	
	

	8.5
	Producción y provisión del servicio
	1
	
	

	8.5.1
	control de la producción y de la provisión del servicio
	1
	
	

	8.5.2
	Identificación y trazabilidad
	1
	
	

	8.5.3
	Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
	1
	
	

	8.5.4
	Preservación
	1
	
	

	8.5.5
	Actividades posteriores a la entrega
	1
	
	

	8.5.6
	Control de los cambios
	1
	
	

	8.6
	Liberación  de los producto y servicios
	1
	
	

	8.7
	Control de las salidas  no conforme
	1
	
	

	9
	Evaluación del desempeño
	1
	
	

	9.1
	Seguimiento, medición, análisis y evaluación
	
	1
	No se evidencia soporte de los seguimientos y medición, los análisis y evaluaciones de desempeños sí.

	9.1.1
	Generalidades
	1
	
	

	
	La organización debe  evaluar  el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de calidad
	1
	
	

	9.1.2
	Satisfacción del cliente
	1
	
	

	9.1.3
	Análisis y Evaluación
	1
	
	

	9.2
	Auditoría interna
	
	1
	Su última auditoría interna fue en el 2013, pueden tener nuevos problemas internos en los procesos.

	9.3
	Revisión por la Dirección
	
	1
	

	9.3.1
	Generalidades
	
	1
	

	9.3.2
	Entradas de la revisión por la Dirección
	
	1
	

	9.3.3
	Salidas de la Revisión por la Dirección
	
	1
	

	10
	Mejora
	
	1
	

	10.1
	Generalidades
	
	1
	

	
	Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, así como considerar las necesidades y expectativas futuras
	
	1
	

	
	Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados
	
	1
	

	
	Mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de calidad
	
	1
	

	10.2
	No conformidad y acción correctiva
	
	1
	

	10.3
	Mejora Continua
	
	1
	El SGC no ha sido actualizado desde el año 2013 por tal motivo no se ve mejora en la satisfacción del cliente.

	
	Total
	57
	25
	

	
	Porcentaje
	70.37%
	29,63%
	


Fuente: ICONTEC, NTC ISO 9001(2015).
14.4.1. Análisis de la Norma ISO 9001: 2015

En lo correspondiente a los datos obtenidos tras la evaluación aplicada en relación a la norma ISO 9001:2015; se puede inferir que presenta un cumplimento del 70,37% y un 29.63 % corresponde a las falencias encontradas en la evaluación.Podemos observar con este análisis que la organización presenta ciertos inconvenientes en la actualización de documentos que requieren dichos procesos al igual que los soportes de los mismo influyendo de esta manera en el funcionamiento ideal de la empresa.

En esta norma ISO 9001 2015 se debe tener en cuenta el cumplimiento de estándares internacionales y la adopción de sistemas de calidad que  deben ser un agente de cambio dentro de toda la organización, por lo tanto toda organización debe comprender que un SGC representa una inversión para mantenerse vigente a largo plazo y que al no implementarlo sus costos de no calidad podrían verse reflejados fácilmente en sus costos anuales, por tal motivo cualquier empresa sin importar su tamaño debe colocar énfasis en temas de riesgos para entender dónde está la prevención , riesgos y como mitigarlos.

Por estos motivos debemos focalizarnos en estas dos áreas que representan mucho para la compañía como es la prevención de riesgos y las mejoras visibles, las cual debemos atacarlas con actualizaciones vigentes para que no nos generen debilidad y así rescataremos e integraremos los aspectos más importantes en la estrategia de gestión de calidad mejorando enormemente las dificultades en la organización.
Por último  se observa que si actualmente se quiere actualizar el sistema de gestión de calidad, en la norma ISO 9001:2015 se encuentra en cumplimiento de los requisitos un 70% , porcentaje relevante gracias a que se realizó un buen trabajo en la certificación del SGC 2008, aunque descuidaron aspectos importantes mencionados anteriormente y ahora se le suman otros nuevos   que son  los riesgos y prevenciones abordados en esta nueva actualización,  lo que indica que la empresa a pesar de su certificación anterior  y su crecimiento en los últimos años no ha actualizado  y  mucho  menos mejorado su sistema de gestión de calidad.

Realizando un análisis dela situación actual de la organización bajo el uso de las herramientas y teorías enunciadas, es necesario mencionar que el rediseño del sistema de gestión de la calidad se centra básicamente en lo que es la actualización de la mayor parte de documentos e instructivos de la organización, así mismo de los mecanismos de seguimiento y medición de procesos y la actualización de los mismos. 
14.5. DIAGNÓSTICO DECRETO 3075 DE 1997
Tabla 11. Diagnóstico Decreto 3075 de 1997

	Capítulo VIII Restaurantes y establecimientos de consumos de alimentos

	Articulo
	Descripción
	Cumple
	No cumple
	Observaciones

	36
	Condiciones generales
	
	1
	El establecimiento se encuentra localizado junto a focos de contaminación, se requiere programa de control de plagas, programas de limpieza y desinfección y control documentado de los mismos

	37
	Condiciones específicas del área de preparación de alimentos
	1
	
	

	38
	Equipos y utensilios
	1
	
	

	39
	Operaciones de preparación y servido de los alimentos
	1
	
	

	40
	Responsabilidad
	
	1
	No se observa capacitación al talento humano, no se lleva control documentado de inspecciones sanitarias al talento humano, se encontró personal sin su debido carnet de manipulación de alimentos.

	TOTAL
	3
	2
	

	
	60%
	40%
	


Fuente: Elaboración propia (2017).
14.5.1. Análisis del decreto 3075 de 1997 
Se puede concluir de la evaluación de cumplimiento del decreto 30 75 que la organización no se encuentra alineada con los requisitos del anterior decreto, debido a las falencias encontradas en los artículos de responsabilidades y condiciones generales que representa el 40% de la evaluación, se requiere acciones correctivas y de mejora pues el cumplimiento parcial de este decreto aleja a la organización de los objetivos y el modelo ideal propuesto , la importancia de cumplimiento es sin duda la clave del correcto funcionamiento de la organización, se encuentra actualmente en un 60% de cumplimiento , trabajando en aras de mejora continua. 
Tabla 12. Herramientas de Diagnostico
	HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO

	HERRAMIENTA
	FALENCIAS
	DISEÑO

	MATRIZ FODA
	Las estrategias con que se trabajan no se encuentran alineadas con las necesidades y expectativas de los clientes actuales y potenciales
	Rediseño de las estrategias existentes                                                                                                      Actualización de la planeación estratégica

	DIAGNOSTICO NORMATIVO Y LEGAL
	Carece de revisión y actualización de varias normas que son necesarias y bajo las cuales se sustentan procesos internos y externos de la organización
	Rediseñar el SGC bajo los lineamientos establecidos en la Norma ISO 9001:2015                   Cumplimiento y verificación de los requerimientos no desarrollados en la NTC ISO 9001:2008

	DIAGNOSTICO BAJO LA NTC ISO 9001:2008
	Desactualización de múltiples procesos                                                                    No existe soportes de documentación y de acciones de seguimiento y mejora continua                                                                      Carece el SGC de auditorías internas y revisión por la alta dirección de la empresa
	Actualización y revisión de los procesos     Actualización y soporte documental            Rediseñar las herramientas de seguimiento, control, y medición de procesos (INDICADORES)

	DIAGNOSTICO BAJO LA NTC ISO 9001:2015
	Actualización del SGC                                         No existe mejoramiento continuo. No existen acciones concretas para enfrentar las no conformidades                                           Documentos desactualizados e insuficientes. No se evidencias herramientas de medición y seguimiento de procesos
	Rediseño del SGC en bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2008

	DECRETO 3075 DE 1997
	No se evidencian soportes de las actividades dirigidas a la educación y capacitación del recurso humano en temas de sus competencias
	Realización de un plan de capacitaciones a los empleados en temas de su competencia y destinados al mejoramiento de sus capacidades y desarrollo de sus actividades en la empresa.


Fuente: Elaboración propia  (2017).
15. DETERMINACION DE REQUERIMIENTOS
15.1. DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD

Mediante el modelo de Kano se determinaron los requerimientos de los clientes.

Ilustración10. Mapa de empatía
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Fuente: Elaboración propia (2017)
Se realizó la siguiente encuesta a 5 clientes y se validó la información mediante el modelo Kanoy se valida con la encuesta de satisfacción al cliente que tiene la empresa actualmente y se les realiza cada 4 meses.

15.1.1 Encuesta
1. ¿Cómo se siente con la calidad y presentación de los productos ofrecidos?

a) Me gusta 

b) Debería incorporar (2)
c) Normal(2)
d) Puedo tolerarlo (1)
e) No me gusta 

2. ¿Cómo se siente con la NO calidad y la mala presentación de los productos ofrecidos?

a) Me gusta 

b) Debería incorporar 

c) Normal 

d) Puedo tolerarlo (1)
e) No me gusta (4)
3. ¿Cómo se siente con la innovación en productos ofrecidos?

a) Me gusta (1)
b) Debería incorporar (3)
c) Normal (1)
d) Puedo tolerarlo 

e) No me gusta 

4. ¿Cómo se siente con la NO innovación en productos ofrecidos? 

a) Me gusta 

b) Debería incorporar 

c) Normal (2)
d) Puedo tolerarlo (3)
e) No me gusta 
5 ¿Cómo se siente frente la accebilidad y los horarios de atención del lugar?

a) Me gusta 

b) Debería incorporar (1)
c) Normal 

d) Puedo tolerarlo (1)
e) No me gusta (3)
6 ¿Cómo se siente frente a la NO accebilidad y los horarios de atención del lugar?

a) Me gusta 

b) Debería incorporar 

c) Normal 

d) Puedo tolerarlo 

e) No me gusta(5)
7 ¿Cómo se siente con la amabilidad y el buen trato dado por el talento humano? 
a) Me gusta 

b) Debería incorporar (4)
c) Normal (1)
d) Puedo tolerarlo 

e) No me gusta

8 ¿Cómo se siente con la NO amabilidad y el NO buen trato dado por el talento humano? 

a) Me gusta 
b) Debería incorporar 

c) Normal 

d) Puedo tolerarlo 

e) No me gusta(5)
9 ¿Cómo percibe la organización del lugar?

a) Me gusta (3)
b) Debería incorporar 

c) Normal (2)
d) Puedo tolerarlo 

e) No me gusta

10 ¿Cómo percibe la NO organización del lugar?

a) Me gusta 

b) Debería incorporar 

c) Normal 

d) Puedo tolerarlo (1)
e) No me gusta(4)
15.1.2. Evaluación de las respuestas.
Para evaluar las respuestas dadas por los clientes se utiliza la tabla de clasificación de repuestas de Kano.
Tabla 13. Tabla de respuestas (Modelo Kano)
[image: image12.png]Tabla de clasific acion de respuestas (modelo Kano)

FUNCIONAL
S
g z
g 8g
L o4 9 3
3223 5 2
o &0z & =
Fusnte: uov.portalcalidad. com £ 2290 2 2
ME GUSTA c vy [y iy
2 .
5 DEBERIAINCORPORARLA D C INVIINV Y INYV
S NORMAL D [np| C [mv]mv
3
&  PUEDO TOLERARLO D [IND{IND| C [NV
a
NO ME GUSTA Llefe]e]c
B Bavics

L Lineat requisitos de desempefio

D:Deteite

INV: tnversa feuantomas aparecen, menos satistaceion aportan)
C: Cuestionable frespuesta confradictaria)

IND: ndliterente (1o afectan a la satistaccion del cliente]




Fuente: www.portalcalidad.com (2016)
Tabla 14. Respuesta No. 1 y 2 
Fuente: Elaboración propia (2017)[image: image20.jpg]



Tabla 15.  Respuesta No. 3 y 4 
Fuente: Elaboración propia (2017)[image: image21.emf]Me gusta 
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Tabla 16. Respuesta No. 5 y 6
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Fuente: Elaboración propia (2017)
Tabla 17. Respuesta 7 y 8
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Fuente: Elaboración propia (2017)
Tabla 18. Respuesta 9 y 10 

Fuente: Elaboración propia (2017)[image: image23.emf]Me gusta 
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Del resultado de la evaluación del modelo kano se obtuvo el siguiente mapa de atributos.
Tabla 19. Resultado de la evaluación del modelo Kano
	
	BASICO
	LINEAL
	DELEITE
	INVERSA
	CUESTIONABLE
	INDIFERENTE
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Calidad y presentación de los productos ofrecidos.
	0%
	0%
	0%
	80%
	20%
	0%
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Innovación en los productos.
	0%
	0%
	0%
	40%
	60%
	0%
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Accesibilidad y horarios de atención.
	0%
	0%
	0%
	40%
	60%
	0%
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Amabilidad y buen trato por parte del talento humano.
	0%
	0%
	0%
	100%
	0%
	0%
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Organización del lugar.
	0%
	0%
	0%
	100%
	0%
	0%
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	ff

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


Fuente: Elaboración propia (2017)
15.1.3. Análisis del mapa de atributos

Como se puede observar en la tabla anterior la mayoría de las respuestas arrojaron un resultado en el rango de “Inversa” lo que lleva a interpretar que los clientes actualmente no se encuentran satisfechos con los productos y servicios ofrecidos por la empresa por tal motivo se hace necesario que la organización tome las acciones correctivas y preventivas con el objetivo de renovar la imagen ante los clientes para ser a corto plazo líderes en el sector.Derivado de este modelo se identifican las siguientes necesidades para realizar la casa de la calidad.

· Calidad y presentación de los productos.

· Accesibilidad y horarios de atención.

· Amabilidad y buen trato por parte del talento humano.

· Innovación de productos.
· Organización del lugar.

Ilustración N° 11. Casa de la calidad
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Fuente. Elaboración propia (2017)
15.1.4. Análisis de la casa de la calidad
1. Qué Ponderación Elevada

Puntos fuertes:

· Amabilidad y buen trato, Importancia (9) Evaluación Competitiva. (5)

· Calidad y presentación de los productos, Importancia. (9) y Evaluación Competitiva. (4)

Puntos Débiles:

· Accesibilidad y horarios de atención. Importancia (8) y Evaluación Competitiva (3)

2. Qué Ponderación baja

Esfuerzos estériles:

· Organización del lugar, Importancia (8) y Evaluación Competitiva 2)

No realizar esfuerzos:

·  Innovación en productos, Importancia (7) y Evaluación Competitiva (2)

3. Características técnicas elevadas

· Servicio eficaz y cordial (312,2)

· Flexibilidad en días y horarios de atención (297,6)

4. Evaluaciones en conflicto

· Amabilidad y buen trato (4) vs. Diseño y desarrollo de productos (1)

· Innovación de productos (2) Vs. Ubicado y organizado estratégicamente (4)

· Accesibilidad al restaurante (2) vs. Flexibilidad en días y horarios de atención (4)

5. Evaluación a la baja

· Accesibilidad al restaurante (2) Diseño y desarrollo de productos (2)

· Innovación de productos (2) organización del lugar (2)  
· Puntos Críticos (mejorar urgente)

6. Conflictos técnicos

· Accesibilidad y horarios de atención vs.  Variedad y calidad de los productos correlación +

· Variedad y calidad de los productos vs servicio eficaz y cordial correlación –

· Flexibilidad en días y horarios de atención vs Diseño y desarrollo de productos correlación –

· Servicio eficaz y cordial vs innovación de productos +

· Servicio eficaz y cordial vs organización y ubicación estratégica correlación -

· Diseño y desarrollo de productos vs organización y ubicación estratégica correlación +


· Flexibilidad en días y horarios de atención vs organización y ubicación estratégica correlación -

7. Evaluaciones a la baja

· Calidad y presentación de los platos al nivel competidor 1

· Accesibilidad y horarios de atención por debajo del competidor 2

· Innovación en productos por debajo del competidor 2

· Organización del lugar por debajo del competidor 1 y 2.

15.2. ANALISIS Y ESTABLECIMIENTO DE REQUERIMIENTOS

De acuerdo con los servicios que presta la organización se determinan los requerimientos de los clientes, legales, implícitos y organizacionales con su respectivo análisis:

Tabla 20. Establecimiento de Requerimientos
	
	 
	REQUERIMIENTOS
	ANALISIS 

	C
	CLIENTES
	*Calidad en los productos y servicios.                                  *Tiempo de respuesta en las solicitudes del cliente.                               *Diseño y desarrollo constante de los productos y servicios.        *Varias opciones de pago.                                   *Cumplimiento de las metas pactadas en las ANS establecidas con los clientes.           
	Para los clientes de la organización, Restaurante Yotojoro es de vital importancia el cumplimiento de estos requisitos pues genera confianza y una buena imagen en el consumidor, así mismo atrae nuevos clientes por recomendaciones de los antiguos, aumentando la rentabilidad.

	L
	LEGALES Y REGLAMENTARIOS
	*Todos los que se encuentren en la matriz de normatividad.               *Los que se establezcan por medios legales con los clientes
	La organización tiene clara la importancia de cumplir con las normas y leyes que se van actualizando constantemente, por tal motivo se hace necesario mantener información y niveles de cumplimiento actualizados, todo esto en pro de la satisfacción de los clientes.

	I
	IMPLICITOS
	*Los contemplados bjo el sistema de gestión.                                      *Los establecidos en el reglamento interno de la organización.                      *Diseño de nuevos productos y desarrollo de los existentes.
	Dentro de la organización se establecieron reglamentos internos para su estricto cumplimiento es necesario llevar un control documentado del cumplimiento de este para beneficio del talento humano de la organización y partes interesadas.

	O
	ORGANIZACIONALES
	* Productos y servicios de calidad y que se ajusten a las necesidades del segmento de mercado que maneja la organización.                    *Objetivos de la organización.                         *Políticas establecidas por la organización.                   
	Cuando el talento humano de la organización se encuentra orientado al cumplimiento de los objetivos y políticas internas de la organización, se ve reflejado en el servicio que se presta al cliente.


Fuente: Elaboración propia (2017)
15.3. ANALISIS DE BRECHAS. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO
A continuación se presenta el diagrama causa-efecto, este importante proceso consiste en la identificación de las diferencias entre el desempeño actual de la organización y el desempeño que se espera para lograr implementar el concepto de mejora continua, es decir, se generará una lluvia de ideas para detectar las causas y consecuencias de los problemas en los procesos. Asimismo, se aplicó en dicho diagrama los puntos: Mano de obra, Materia Prima, Método, Maquinaria o Equipo y Medio Ambiente.
Ilustración 12. Análisis del Diagrama Causa-Efecto
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Fuente: Elaboración Propia (2017)

De esta manera, al aplicar el diagrama causa-efecto en el restaurante YOTOJORO, se obtuvo como resultado en cuanto a la maquinaria, presenta algunos equipos con fallas, además de una escasa planificación de mantenimientos en los  aparatos. En el caso de la mano de obra, los empleados no manejan otros idiomas para la comunicación de los clientes extranjeros, así como nose evidencia soportes de las actividades dirigidas a la educación y capacitación del personal.
Por otro lado, la materia prima representa una falta de variedad de comidas, obteniendo como resultado una baja calidad en los productos, de igual forma, el método presente en el restaurante es el incumplimiento del proceso de documentos y de acciones de seguimiento y mejora continua, además no se tienen en cuenta el interés de los clientes y demás preferencias del competidor. Por último, el medio ambiente que demuestra es que el establecimiento se encuentra localizado junto a focos de contaminación, mostrando una solo vía de acceso y falta de señalización para la ubicación del mismo. Por lo cual presenta como efecto el rediseño de las estrategias existente en cuanto a la gestión de calidad del restaurante YOTOJORO.

16. ESTRATEGIAS PARA EL CIERRE DE BRECHAS

De acuerdo con el diagnóstico formulado en el diagrama causa-efecto, donde se aplicó el modelo “Z”, el cual proporciona una visualización sencilla de medidas de cierre de brechas, esas medidas van desde seguir con los negocios y clientes actuales, hasta la incursión en negocios y clientes nuevos, a continuación se puede observar en la tabla 21, para implementar o corregir las falencias detectadas, por lo cual se analizó el cierre  de brechas entre el diagnóstico inicial y el modelo ideal.
Tabla 21. Modelo “Z”

	Consumidores o clientes actuales
	Consumidores o clientes nuevos

	- Única vía de acceso para llegar al establecimiento.
- Falta de conocimiento de las preferencias del consumidor y de los competidores.
- Aumento de la calidad y cantidad de restaurantes competidores
	- Extender horarios de atención al público.
- Plan de señalización en las avenidas principales de la ciudad para que los turistas lo ubiquen fácilmente.

- Crear rutas publicitarias de cómo llegar al establecimiento.
- Ampliar portafolio de servicio y productos ofrecidos a los clientes.

- Realizar un estudio del mercado para conocer las preferencias de los clientes.

- Realizar estudio del mercado para conocer la competencia actual.

	Productos o servicio actuales
	Productos o servicio nuevos

	- El personal del establecimiento no maneja el bilingüismo para su comunicación con los clientes extranjeros.
- Infraestructura insuficiente para enfrentar el turismo en la ciudad de Riohacha y el Departamento de la Guajira.
- Relación calidad-precio de los restaurante de la ciudad.
	- Realizar campañas publicitarias en puntos principales de llegada de los turistas, así como los canales de comunicación.
- Apoyar al proceso de marca Ciudad Riohacha, con el objetivo de posicionar el Restaurante Yotojoro.

- Vincular a empleados con el dominio del inglés para justificar la relación precio-calidad.

- Ampliar la variedad de platos con diferentes tipos de precios sin perder la relación entre calidad y costo.
- Ampliación de la sede principal para la realización de eventos macro en la ciudad.


Fuente: Elaboración Propia (2017)
17. DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
A continuación se presenta elrediseñar el sistema de gestión de calidad del restaurante YOTOJORO con el fin de que este permita la integración de todos los procesos, ofreciendo así un servicio de alta calidad que cumpla con las necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas,bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, aplicándose el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), siendo esta una herramienta para la mejora continua,logrando de una forma sistemática y estructurada la resolución de problemas.
Ilustración 13. Ciclo PHVA
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Fuente: Elaboración propia (2017).

Teniendo en cuentas las falencias identificadas en la documentación del anterior sistema de gestión se rediseñaron los tres procesos obligatorios de norma ISO 9001:2015, los cuales se presentarán en el siguiente formato y de esta manera facilitar su respectivo entendimiento e implementación.
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REQUERIMIENTO DE LOS CLIENTES 


	Nombre del proceso: 
MEJORA CONTINUA 
	Código: PROD-MC-01 

	
	
	Versión: 01

	
	Nombre del procedimiento: 
CONTROL DE DOCUMENTOS 
	Vigente desde: 

	
	
	Página 

	OBJETIVO

	Describir las actividades que se deben llevar a cabo para el control de los documentos internos y externos que se generen dentro del Sistema de Gestión de la Calidad

	ALCANCE

	Este procedimiento aplica para todos los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad y su contenido debe ser conocido por el personal cuyas funciones involucren la elaboración, aplicación y control de documentos internos y externos.

	POLÍTICAS DE OPERACIÓN

	· Comunicación permanente con dueños de proceso sobre el Sistema de Gestión de Calidad.

· Retroalimentación oportuna del comportamiento del Sistema de Gestión de Calidad a la alta Dirección.

· Todos los documentos deben ser enviados a la persona encargada del Sistema de Gestión de Calidad para su revisión en cuanto a forma y adecuación.

· Es responsabilidad de cada dueño de proceso mantener actualizado el listado maestro control de documentos internos y externos de su proceso. La persona encargada del Sistema de Gestión de Calidad es responsable de verificar y hacer seguimiento al control de dichos documentos.

· Los únicos cargos autorizados para aprobar documentos son: Gerente General, Gerente Administrativo, Jefes de proceso.

· Todos los documentos internos se deben incluir en el listado maestro control de documentos internos.

· Los documentos externos aplicables al proceso se deben incluir en el listado maestro control de documentos externos.

· Solo los documentos vigentes deben quedar relacionados en los listados maestros.

· Los documentos internos estarán disponibles en la oficina de la persona encargada del Sistema de Gestión de Calidad en medio magnético y en los puntos de uso de forma impresa. Los documentos que requieran de una socialización a otros procesos, podrán ser distribuidos en medio físico o magnético. El control y seguimiento de esta distribución se hará a través de los listados maestros, identificando que proceso tiene copia de estos documentos.

· Los documentos internos generados dentro del SGC deben cumplir con los requisitos establecidos en el instructivo para la elaboración de documentos.

· Los documentos obsoletos se conservan y están disponibles solo en medio magnético, la persona encargada del Sistema de Gestión de Calidad y el dueño de proceso que genero dicha información serán los responsables de llevar este histórico en sus archivos e igualmente de su identificación para evitar su uso no intencionado.

· Los documentos originales que se encuentren obsoletos y sus copias en medio físico, se deberán destruir, o en su defecto se podrán utilizar como material reciclado siempre y cuando se ubiquen en un sitio previsto para ello y sus hojas se encuentren marcadas con una X de tal manera que cubra la información que estas contengan.

· Se deberán eliminar las copias magnéticas que hayan sido entregadas a otros procesos una vez se reemplacen por las nuevas versiones.

· Las revisiones de los documentos y los cambios a que tengan lugar, se deben identificar con fecha en la tabla de control que aparece en la portada de cada documento (si aplica) y en el listado maestro de control de documentos internos, adicionalmente, también se identificarán dentro del mismo documento con letra inclinada, si el documento en la siguiente revisión tiene cambios, los anteriores identificados se dejarán con letra normal y a los nuevos se les aplica el formato de letra inclinada.

· El control de los documentos aplica para procedimientos, instructivos, manuales, programas y planes de proceso.

· Los registros son un tipo especial de documento y se controlan mediante el procedimiento control de registros.
· Todo el personal es responsable de utilizar los documentos de acuerdo a lo establecido en este procedimiento.

	DEFINICIONES

	Información: Datos que poseen significado.

Documento: Todo aquel que tiene información cómo: especificaciones, instrucciones de trabajo, planos, registros, guías, procedimientos, y se pueden encontrar en cualquier forma o tipo de medio.
Documento Interno: Información generada y necesaria para la eficaz planificación, operación y control de los procesos, tales como: planes de proceso, procedimientos, instructivos, manuales, programas.

Documento Externo: Información que no es elaborada pero necesaria para la eficaz planificación, operación y control de los procesos, ejemplos de éstos son: leyes, resoluciones, normas, códigos, manuales de mantenimiento u otro documento relacionado con el cliente y otras partes interesadas.

Documento Controlado: Que se definan los controles necesarios para aprobar, revisar, actualizar y asegurar que se identifican los cambios y el estado de revisión yversión actual de los documentos. Se controlan mediante la aplicación de este procedimiento.

Documento Obsoleto: Que ha perdido su vigencia u objetivo para el que fue creado. Puede ser reemplazado por una nueva versión o eliminado del sistema al no continuar en éste.

SGC: Sigla que significa Sistema de Gestión de la Calidad.

	PRODUCTO O SERVICIO

	Documentos controlados


DESCRIPCIÓN ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Tabla N° 22. Procedimiento Control de Documentos
	No.
	Responsable
	Descripción
	Tipo de Actividad
	Registro

	1
	Líderes de proceso
	Identificar la necesidad de elaborar, modificar o adquirir un documento para asegurar la eficaz planificación, operación y control del proceso.
	Operación
	Solicitud de documentos

	2
	Coordinador Mejora Continua
	Autorizar la elaboración, modificación o adquisición del documento nuevo
	Operación
	Aprobación solicitud

	3
	Coordinador Mejora Continua
	Recolectar y determinar qué información se necesita para elaborar o modificar el documento interno.
	Inspección
	No aplica

	4
	Líder de proceso / equipo de trabajo
	Elaborar el borrador del documento o la modificación correspondiente.
	Operación
	No aplica

	5
	Líder de proceso
	Revisar el documento para verificar si éste cumple con el objetivo y alcance planteado, y con los requisitos en el instructivo de elaboración de documentos. Enviar una copia a la persona encargada del SGC para su revisión en cuanto a forma y adecuación.
	Inspección
	No aplica

	6
	Líder de proceso
	Aprobar edición de acuerdo a requisitos establecidos.
	Operación
	Portada del documento

	7
	Coordinador Mejora Continua
	Recoger el documento obsoleto de los puntos de uso, si aplica, ya que puede ser un documento elaborado por primera vez o un documento externo no incluido antes en el proceso
	Operación
	No aplica

	8
	Líder de proceso / Equipo de trabajo
	Distribuir y difundir el nuevo documento (interno o externo) a los puntos de uso para su utilización. Se debe entregar una copia del nuevo documento interno en medio magnético a la persona encargada del SGC para su archivo.
	Inspección
	No aplica

	9
	Coordinador Mejora Continua
	Actualizar los listados maestros de documentos internos y/o externos, según sea el caso.
	Operación
	Listado Maestro Control de Documentos Internos y/o Externos

	10
	Coordinador Mejora Continua
	Proteger los documentos durante su habitual utilización (polvo, humedad, temperatura, plagas, etc.), para mantener su legibilidad y conservación.
	Operación
	No aplica

	11
	
	Finaliza procedimiento
	N/A
	N/A


Fuente: Elaboración propia (2017).
	
	Nombre del proceso: 
MEJORA CONTINUA
	Código: PROD-MC-02

	
	
	Versión: 01

	
	Nombre del procedimiento: 
CONTROL DE REGISTROS
	Vigente desde: 

	
	
	Página 

	OBJETIVO

	Describir las actividades que se deben llevar a cabo para el control de los registros internos y externos que se generen dentro del Sistema de Gestión de la Calidad

	ALCANCE

	Este procedimiento aplica para todos los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad y su contenido debe ser conocido por el personal cuyas funciones involucren la elaboración y el control de registros.

	POLÍTICAS DE OPERACIÓN

	· Comunicación permanente con dueños de proceso sobre el Sistema de Gestión de Calidad.

· Retroalimentación oportuna del comportamiento del Sistema de Gestión de Calidad a la alta Dirección.

· Es responsabilidad de cada dueño de proceso mantener el control de los registros generados en sus actividades, identificándolos en el listado maestro control de registros.

· Para el diligenciamiento de los formatos que se encuentran en medio físico, se debe utilizar bolígrafo de tinta permanente.

· Proteger los registros físicos de humedad, polvo, temperatura, plagas, etc., de manera que estos permanezcan legibles en el tiempo de acuerdo a lo estipulado en su retención (archivo activo)

· Para la protección de los registros magnéticos que se encuentran almacenados en los equipos portátiles como de escritorio, está programada una copia automática en diferentes momentos del día a los archivos que se van modificando, esta copia se realiza en un equipo de respaldo que se tiene para tal fin. La herramienta está programada para copiar ciertos directorios y subdirectorios, así que la información que se encuentra fuera de estos, no es respaldada.

	DEFINICIONES

	Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia objetiva de actividades desempeñadas.

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. La evidencia objetiva puede obtenerse por medio de la observación, medición, ensayo/prueba u otros medios.

Formato: Utilizado para registrar datos requeridos por el Sistema de Gestión de la Calidad. Un formato se transforma en un registro cuando se le incorporan datos.

	PRODUCTO O SERVICIO

	Listado Maestro de Registros


DESCRIPCIÓN ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Tabla N° 23. Procedimiento Control de Registros
	No.
	Responsable
	Descripción
	Tipo de Actividad
	Registro

	1
	Líderes de proceso
	Definir los formatos necesarios para demostrar la conformidad de los procesos, productos y del SGC de la Organización.
	Operación
	Solicitud de Documentos

	2
	Líderes de proceso
	Elaborar el nuevo formato que va a proporcionar evidencia objetiva de la actividad desempeñada.
	Operación
	Instructivo Elaboración de Documentos

	3
	Coordinador Mejora Continua
	Planificar el control del nuevo formato, incluyéndolo en el Listado Maestro Control de Registros, en el cual se deberán especificar los siguientes parámetros: su identificación (código y nombre), el responsable de su protección, su almacenamiento y recuperación (medio magnético o físico, ubicación y nivel de acceso), el tiempo para su retención y la disposición final.
	Inspección
	Listado Maestro Control de Registros

	4
	Coordinador Mejora Continua
	Archivar el registro en el lugar previsto para su almacenamiento, verificando que exista una perfecta organización para facilitar su recuperación.
	Operación
	No aplica

	5
	Coordinador Mejora Continua
	Para la protección de los registros físicos y magnéticos se debe tener en cuenta lo expuesto en las disposiciones generales de este procedimiento.
	Inspección
	No aplica

	6
	Coordinador Mejora Continua
	De acuerdo a lo planificado en la actividad 3, proceder a realizar la acción para su disposición final.
	Operación
	No aplica

	7
	Líder de proceso / Equipo de trabajo
	Revisar periódicamente los formatos con el fin de identificar cambios que se requieran para el registro de las actividades de cada proceso.

	Operación
	No aplica

	8
	Líder de proceso / Equipo de trabajo
	Realizar los cambios al formato y volver a la actividad 3, para planificar nuevamente su control de acuerdo a las modificaciones realizadas.
	Inspección
	Listado Maestro Control de Registros

	9
	
	Finaliza procedimiento
	N/A
	N/A


Fuente: Elaboración propia (2017).
	
	Nombre del proceso: 
MEJORA CONTINUA 
	Código: PROD-MC-03

	
	
	Versión: 01

	
	Nombre del procedimiento: 
AUDITORIA INTERNA
	Vigente desde: 

	
	
	Página 

	OBJETIVO

	Evaluar la conformidad del Sistema de Gestión, de acuerdo a los requisitos normativos, institucionales y del Cliente para contribuir de modo sistemático a la mejora continua.

	ALCANCE

	Aplica desde la elaboración del programa de auditorías y termina con la entrega del informe de auditoría interna del Sistema de Gestión.

	POLÍTICAS DE OPERACIÓN

	· Las auditorias deben realizarse con base en un Programa de Auditorías, documento de trabajo detallado que se constituye en la guía para la ejecución, siendo Calidad el responsable de programarlo.

· Las modificaciones al Programa de Auditorías al igual que la aprobación del mismo serán realizadas por el Comité.

· Para garantizar la independencia en la ejecución de la auditoria, ningún auditor podrá auditar el proceso en el cual haya participado durante los últimos seis meses.

· El equipo auditor está conformado por un auditor líder, auditores internos, auditores en formación y si se requiere, un experto técnico para apoyar al equipo auditor.

	DEFINICIONES

	Acciones Correctivas: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u otra situación indeseable.

Acciones Preventivas: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad potencial y u otra situación indeseable.

Acciones de Mejora: Toda acción que incrementa la capacidad de la organización para cumplir los requisitos y que no actúa sobre problemas reales o potenciales ni sobre sus causas

Alcance de la auditoría: Extensión y límites de la auditoría

Nota: El alcance de la auditoría incluye generalmente una descripción de las ubicaciones, las unidades de la organización, las actividades y los procesos, así como el periodo de tiempo cubierto.

Corrección:Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Auditado: Proceso o dependencia que es auditada.

Auditor: Persona con los atributos personales y la competencia demostrados para llevar a cabo una auditoria.

Auditor en Formación: Persona en proceso de adquirir la competencia como auditor

Auditor Líder: Encargado de coordinar la auditoria.

Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría.

Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de las auditoria y todos los hallazgos de la auditoria
Criterios de Auditoria: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos que se usan como referencia frente a la cual se compara la evidencia de la auditoria.

Cumplimiento: Verifica la adherencia de la entidad a las normas constitucionales, legales, reglamentarias y de autorregulación que le son aplicables.

Cumplimiento Estratégico: Hace referencia al proceso mediante el cual se evalúa y monitorea el desempeño de los sistemas gerenciales de la entidad. Evalúa el logro de los objetivos misionales.

Cumplimiento Gestión y Resultados: Verifica las actividades relativas al proceso de gestión de la entidad, con el fin de determinar el grado de economía, eficiencia y eficacia en el manejo de los recursos y los controles; de los métodos de medición e información sobre el impacto o efecto queproducen los bienes y servicios entregados a la ciudadanía o partes interesadas.

Equipo Auditor:Conformado por auditores junior, un senior y el líder que llevan a cabo una auditoria,con el apoyo si es necesario de expertos técnicos.

Evidencia Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquiera otra información que sonpertinentes para los criterios de auditoría y que son verificables.

Nota: La evidencia de la auditoria puede ser cuantitativa o cualitativa

Experto Técnico: Persona que aporta experiencia y conocimientos específicos al equipo auditor.

Fortaleza: Todas aquellas actividades que se realiza con un alto grado de eficiencia.

Hallazgo: Resultados de la evaluación de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios dela auditoría

Nota: Los hallazgos de la auditoria pueden indicar tanto conformidad o no conformidad con los criteriosde auditoría, como oportunidades de mejora.

Mejora continua:Actividad permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para cumplir losrequisitos y optimizar el desempeño.

No Conformidad real: Incumplimiento de un requisito.

No Conformidad potencial: Posible incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la Auditoría: Establece lo que se pretende alcanzar durante la ejecución de la auditoria.

Oportunidad de mejora: Acción permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad paracumplir los requisitos y optimizar el desempeño.

Plan de Auditoria: Descripción de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.

Programa de Auditoria: Conjunto de una o más auditorias planificadas para un periodo de tiempodeterminado y dirigidas hacia un propósito especifico.
Nota: Un programa de auditoría incluye todas las actividades necesarias para planificar, organizar yllevar a cabo las auditorias.

SIG: Sistema Integrado de Gestión

	PRODUCTO O SERVICIO

	Informe de Auditoria

	NORMATIVIDAD

	NTC ISO 9001:2015. Sistema de Gestión de la Calidad.


DESCRIPCIÓN ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Tabla N° 25. Procedimiento Auditoría Interna
	No.
	Descripción
	Tiempo
	Responsable
	Registro

	1
	Elaborar el programa de auditoría

El programa de auditoría se elaborateniendo en cuenta los siguientesaspectos:

· Resultados de la revisión por ladirección

· Criticidad del proceso

· Resultados de las auditoriasanteriores

· Resultados de la evaluación deriesgos

· Cambios en la legislación

· Indicadores de gestión

· Informe de Quejas y reclamos

· Productos/servicios no conformes

· Evaluación de la satisfacción delcliente

Cuando la auditoria es producto de un requerimiento especifico, se actualiza el registro Programa de Auditoría.
	N/A
	Profesionalesdel Sistema deGestión
	Programa

auditorias

	2
	Aprobar el programa de auditorías
	48 hr
	Comité
	Acta dereunión

	3
	Seleccionar y designar el EquipoAuditor
Cuando se requiera apoyo para laejecución de la auditoría, Calidadsolicitará la colaboración de Auditoresde otras dependencias.
	24 hr
	Profesionalesdel Sistema deGestión
	Listadodeauditores

	4
	Revisar la documentación
Documentarse con las actividades y documentos relacionados con el proceso a auditar (Consultar en la Ruta de la Calidad, Normatividad legal, manuales, caracterización de procesos, procedimientos, registros del proceso a auditar, planes de acción, mapas de riesgos, indicadores informes de auditorías anteriores, planes de mejoramiento)
	
	Auditor líder /

equipo auditor
	N/A

	5
	Elaborar el Plan de Auditoria

El equipo auditor define el alcance, losobjetivos y los criterios de la Auditoria,prepara las listas de chequeo conbase en el ciclo PHVA.
	N/A
	Auditor líder /

equipo auditor
	Plan de

Auditoria

	6
	Aprobar el Plan de Auditoria

El Coordinador(a) de Control internoaprueba el plan de auditoria
	
	Comité
	Plan de

Auditoria

	7
	Enviar el Plan de Auditoríaaprobado al Líder del Proceso

Una vez aprobado el plan de auditoríadebe ser enviado al Líder del Procesocomo mínimo con ocho (8) díascalendariode anticipación a laAuditoría para que sea divulgado a suequipo de trabajo.
	
	Líder delproceso ymesa detrabajo
	Correo

electrónico

	8
	Realizar Reunión de apertura

Esta debe iniciar con la presentación de los participantes (auditados y auditores), incluyendo una descripción de las funciones, la confirmación del plan de auditoría, métodos y procedimientos que se utilizaran, confirmación de canales comunicación formal y confirmación de recursos logísticos
	24 hr
	Auditor Líder /

Equipo Auditor/

Comité
	Acta de

reunión

	9
	Analizar los hallazgos de laAuditoría
Realizar reunión del equipo auditor con el fin de revisar la evidencia y pertinencias de los hallazgos detectados. Diligenciar el Acta de reunión.
	
	Auditor Líder y

Equipo Auditor
	N/A

	10
	Elaborar informe preliminar

Con la información recolectada y registrada en la lista de chequeo, y notas del auditor se consolidan los hallazgos conclusiones y recomendaciones para la generación del informe
	
	Auditor Líder y Equipo Auditor
	Informe auditoría

	11
	Evaluar la auditoria

Durante la ejecución de la auditoria, los líderes de proceso evalúan la auditoría, estos resultados serán insumos para mejoramiento de la misma.
	N/A
	Líder del proceso
	Evaluación auditoría

	12
	Realizar la reunión de cierre de la auditoria

Se hace una presentación del informe preliminar. El responsable del proceso puede objetar y demostrar el cumplimiento de los requisitos a los hallazgos presentados mediante memorando en un término no superior a tres (3) días hábiles, para que éstos no sean incluidos en el informe final de auditoría.
	N/A
	Auditor Líder / Equipo Auditor/ Comité
	Acta de reunión

	13
	Consolidar informe de auditoria

Si hubo observaciones, una vez analizadas, se inicia la consolidación de los hallazgos por requisito en un plazo máximo de siete (7) días siguientes a la recepción de las observaciones, de lo contrario este término empieza a contar a partir de la reunión de cierre.
	N/A
	Auditor Líder / Equipo Auditor
	Informe de auditoria

	14
	Remitir al líder de proceso copia del informe de auditoría

El profesional del Sistema de Gestión deberá remitir el informe a los Líderes del proceso en un máximo de dos (2) días hábiles después de aprobarlo.

Al líder del proceso se le envía vía e-mail el Plan de mejoramiento diligenciado con los hallazgos correspondientes a su proceso, quien deberá establecer las acciones correctivas y/o preventivas requeridas de acuerdo con los tiempos establecidos en el procedimiento Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora.
	24 hr
	Auditor Líder
	Correo electrónico

	15
	Llevar a cabo la evaluación de la auditoría y de los auditores

Una vez entregado el informe, el profesional del Sistema de Gestión evalúa el desempeño de los auditores y cumplimiento del objetivo de la auditoría.
	
	Profesional del Sistema de Gestión
	Acta de reunión

	16
	Retroalimentar a los auditores sobre el ejercicio de auditoría

La retroalimentación al equipo auditor, se realizará una vez terminada la reunión de cierre, donde se les indicará el balance de la auditoría y evaluación correspondiente.

El desempeño de los Auditores será comunicado a los Jefes inmediatos, y supervisores.

Se enviará la certificación de las horas de auditoría a los auditores con copia a su hoja de vida.
	
	Auditor Líder
	Certificación auditores

	17
	Finaliza el procedimiento
	
	
	

	Tiempo Total del Procedimiento
	192
	
	


Fuente: Elaboración propia (2017).
18. SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE  PROCESOS
18.1. TABLERO DE INDICADORES

A continuación se presenta los indicadores de gestión establecido para el control de los procesos con el fin de asegurar el cumplimiento de los objetivos establecidos para el sistema de gestión de calidad: 

Tabla 26. Indicadores de gestión
	POLITICA DE LA CALIDAD
	OBJETIVO DE CALIDAD
	PROCESO
	INDICADORES

	
	
	
	Objetivo
	Índice
	Responsable

	Restaurante YOTOJORO se encuentra comprometida con altos estándares de calidad y mejora continua en la prestación de servicios de gastronomía, catering para eventos, actividades recreativas y esparcimiento para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, Contando con personal competente y responsable en el desarrollo de las actividades.
	Controlar y medir los procesos de la organización estableciendo planes de acción que permitan la mejorar continua de los procesos y su impacto en la eficiencia y eficacia
	Mejora continua
	Mejorar

continuamente

el desempeño

de los procesos

de la

organización
	Actividades ejecutadas en tiempo programado / actividades programadas
	Gerente

General

	
	Cumplir con los acuerdos de nivel de servicio pactados con el cliente
	Gestión

Integral
	Obtener un alto

desempeño de los

sistemas de gestión

de calidad,

ambiental y

seguridad laboral

en el desarrollo de
	Índice de

satisfacción del cliente
	Coordinador de

Banquetes y Producción

	
	
	Excelencia

Operacional
	Definir, implementar y mantener esquemas de

trabajo organizacional bajo el enfoque por procesos y el modelo de gestión cumple, como un medio de integración de conocimiento articulación y

cambio cultural

hacia la excelencia

operacional
	% Promedio  del cumplimiento

de la rutinas de gestión
	Profesional de

Excelencia

Operacional

	
	
	Gestión Comercial
	Ganar contratos

con clientes

actuales y nuevos y obtener ventas por nuevos negocios


	valor nuevos

contratos

real/valor

nuevos

contratos

presupuesto
	Gerente

Administrativo

	
	Establecer

desde el

inicio del sistema de gestión de calidad los

lineamientos

los requisitos legales,

contractuales y de reglamentación técnica
	Gestión de la

Dirección
	Establecer el direccionamiento

estratégico, mediante el  estudio y análisis de la situación actual y futura de la organización, y su impacto en las

partes interesadas
	Valor

Compañía año

n / Valor año

n-1
	Gerente

General

	
	
	Excelencia

Operacional
	Definir,

implementar y

mantener

esquemas de

trabajo

organizacional bajo el enfoque por procesos y el

modelo de gestión cumple, como un medio de integración de

conocimiento,

articulación y

cambio cultural

hacia la  excelencia operacional
	% Promedio  del cumplimiento

de la rutinas de gestión
	Profesional de

Excelencia

Operacional


Fuente: Elaboración propia (2017).
19. CONCLUSIONES

Para alcanzar las conclusiones se tomara en cuenta el cumplimiento de los objetivos planteados para el desarrollo del presente trabajo, los cualesfueron os siguientes:
1. Efectuar un diagnóstico inicial que determine el nivel de cumplimiento del sistema de gestión de calidad implementado en la organización, basados en varias herramientas y modelos de calidad aplicables.  Se tomó en cuenta para esta conclusión los requerimientos legales y normativos del sector en conjunto con la matriz FODA  esta última se desarrolló en primer término un análisis interno a través de la matriz MEFI, posterior a ello, se aplicó la matriz MEFE, con estos resultados se procedió a realizar la matriz MIME, arrogando que el restaurante YOTOJORO, se encuentra en una etapa de protección o resistencia, logrando consolidarse y acercarse de manera significativa al cuadrante máximo de desarrollo empresarial. 
Con la información suministrada más los resultados arrogados por las matices  se logra determinar un conjunto de estrategias de carácter general para la organización en aras de proyectar y trabajar en estas; todo lo anterior basado en lo que es la mejora continua, sirviendode horizonte a las actividades que se necesitan desarrollar e implementar en la empresa teniendo como eje el cumplimiento de los requerimientos establecidos en la Norma Técnica ISO 9001: 2015 debido a que bajo esta se ejecuta el presente trabajo de investigación.

Continuando con las conclusiones de este primer objetivo se procedió al diagnóstico  normativo y legal que aplican al restaurante Yotojoro: actualmente se encuentra certificado su sistema de gestión de Calidad con el cumplimiento de la norma ISO 9001:2008; en relación a la norma ISO 9001:2015; se puede inferir que la organización presenta ciertos inconvenientes en la actualización de documentos que requieren dichos procesos al igual que los soportes de los mismo influyendo de esta manera en el funcionamiento ideal de la empresa. Y en cumplimiento del decreto 30 75 la organización no se encuentra alineada con los requisitos del anterior decreto. 
2. Estudiar las necesidades y expectativas de los clientes y las partes interesadas con relación a los productos y servicios para el cumplimiento de estas. Se realizó la encuesta a clientes y se validó la información mediante el modelo Kano, las respuestas arrojaron un resultado en el rango de “Inversa” lo que lleva a interpretar que los clientes actualmente no se encuentran satisfechos con los productos y servicios ofrecidos por la empresa, demostrando  que poco se toma en cuenta las expectativas y necesidades.
3. Desarrollar estrategias para el cierre de brechas entre el modelo ideal y el diagnóstico inicial efectuado en la organización. Se procedió a desarrollar el diagrama causa-efecto con el fin de detectar las causas y consecuencias de los procesos y con dicho resultado hacer un cierre de las brechas existentes con el fin de realizar cierre de estas a través de un diagnostico inicial y el modelo ideal. Seguidamente se procedió a desarrollar diagrama “Z” como herramienta, con el objeto de implementar estrategias que conlleve a la mejora continua, en el sistema de gestión de calidad en el restaurante Yotojoro.
4. Establecer las herramientas de control y cumplimiento de los procesos documentados, con el propósito de que exista un mejoramiento continuo. Se procedió a la aplicación de la herramienta PHVA(Planear, Hacer, Verificar, Actuar), para la mejora continua, logrando de una forma sistemática y estructurada la resolución de problemas, con el fin de que este permita la integración de todos los procesos, ofreciendo así un servicio de alta calidad que cumpla con las necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas, bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015.
20. RECOMENDACIONES

Analizar el contenido del sistema de gestión de calidad del restaurante YOTOJORO propuesta de este trabajo, para que se cree un sistema flexible e integrado de objetivos con metas alcanzables, que concreten y especifiquen  el control de documento y su posterior requisito de estos documentos, con el fin de incorporarlo para determinar directrices claras y toma de decisiones futuras.

Se sugiere aplicar el seguimiento y monitoreo de los procesos y las estrategias para el cierre de brecha mediante la medición de los indicadores de gestión.

Revisar con cada uno de los líderes de los procesos la documentación existente, con el fin de actualizar los procedimientos para que exista claridad entre los colaboradores y contribuir con la mejora continua del sistema documental.

Se le recomienda restaurante YOTOJORO generar un plan de implementación de auditoria interna.

Se recomienda actualizar y mantener vigente el sistema de gestión de la calidad en restaurante YOTOJORO acorde a las actualizaciones que vaya adquiriendo la norma.
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ANEXOS

Anexo 1. Organigrama 

[image: image17.jpg]Gerente
General

Gerente
Administrativo

Asesor contable (H-{ Asesor HSE

Auxiliar
Administrativo -
Caja

Asistente Asistente de Coordinador Coordinador
Administrativo Gerencia Banquetes Produccion

——

Meseros
Cocineros servicio a la
mesa

Meseros
Banquetes

Servicios I_ Augiliar de
Generales cocina





Anexo 2. Casa de la Calidad
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