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OPERATIVO	DE	FRANQUICIAS	4.1	DOCUMENTACIÓN	La	documentación	del	SGC	incluye	la	declaración	documentada	de	la	Política	de	la	Calidad,	Objetivos	de	la	Calidad	incluidos	en	el	Tablero	de	control,	Manual	de	calidad,	Plan	de	calidad,	Procedimientos	do-	cumentados,	documentos	requeridos	por	la	organización	tales	como	instructivos,
formatos	y	registros	para	asegurar	la	planificación,	operación	y	control	eficaz	de	sus	procesos.	El	restaurante	establece	y	mantiene	el	procedimiento	documentado:	Control	de	documentos	y	registros	requerido	por	el	SGC,	donde	se	definen	los	controles	necesarios	para	los	documentos	del	SGC	así	como	para	el	control	de	los	registros.	4.2	ALTA
DIRECCIÓN	La	Alta	dirección	del	restaurante	(Gerencia	general)	evidencia	su	compromiso	con	el	desarrollo	e	imple-	mentación	del	Sistema	de	gestión	de	la	calidad	y	con	la	mejora	continua	de	su	eficacia	de	la	siguiente	manera:	•	Comunicando	a	todo	el	personal	la	importancia	de	satisfacer	a	los	clientes,	y	aumentar	la	satisfac-	ción	de	los	mismos,
incluyendo	los	requisitos	legales	y	reglamentarios,	mediante	comunicados	y	reuniones.	•	Estableciendo	la	Política	de	la	calidad,	la	cual	es	adecuada	al	propósito	de	la	organización	(incluye	un	compromiso	de	cumplir	con	los	requisitos	y	de	mejorar	continuamente	la	eficacia	del	SGC),	proporciona	un	marco	de	referencia	para	establecer	y	revisar	los
objetivos	de	calidad,	es	comuni-	cada	y	entendida	por	todo	el	personal	involucrado	del	SGC,	mediante	medios	adecuados:	comuni-	cados,	charlas,	correo	electrónico,	afiches,	etc.,	y	es	revisada	para	su	continua	adecuación	en	las	revisiones	por	la	dirección.	•	Estableciendo	los	objetivos	de	la	calidad	del	SGC	en	cuanto	a	sus	procesos	y	productos,	los
cuales	se	establecen	en	las	funciones	y	niveles	pertinentes	dentro	de	la	organización,	y	son	medibles	y	coherentes	con	la	política	de	la	calidad	y	se	les	realiza	un	seguimiento	periódico	para	asegurar	su	cumplimiento.	Los	objetivos	de	la	calidad	son	revisados	en	las	revisiones	por	la	dirección	y	se	declaran	en	el	documento	Objetivos	de	calidad	y	Tablero
de	control.	•	Asegurando	que	se	realiza	la	planificación	del	SGC	de	con	el	fin	de:	cumplir	con	los	requisitos	citados	en	los	puntos	4.1	de	la	norma	ISO	9001:2008	y	los	objetivos	de	la	calidad.	Y	mantener	la	integridad	del	SGC,	cuando	se	planifican	e	implementan	cambios	en	éste.	•	Realizando	revisiones,	a	intervalos	planificados,	del	SGC	para
asegurarse	de	su	conveniencia,	ade-	cuación	y	eficacia	continúa.	Estas	revisiones	incluyen	la	evaluación	de	las	oportunidades	de	mejo-	ra,	la	necesidad	de	efectuar	cambios	en	el	SGC,	incluyendo	la	política	y	los	objetivos	de	calidad	y	otros.	Estas	revisiones	se	realizan	luego	de	cada	auditoría	interna	o	externa	mediante	reuniones	y	asisten	a	estas
reuniones	el	Gerente	general	(GG),	el	Representante	de	la	dirección	(RED)	y	todo	el	personal	involucrado	que	ambos	consideren	conveniente.	Se	registran	estas	reuniones	en	el	Acta	de	revisión	por	la	dirección.	Los	resultados	de	dichas	revisiones	incluyen	las	decisiones	y	acciones	a	tomar	relacionadas	con	la	mejora	de	la	eficacia	del	SGC	y	sus
procesos,	la	mejora	del	producto	en	relación	con	los	requisitos	del	cliente	y	las	necesidades	de	recursos.	•	Definiendo	las	responsabilidades	y	autoridades	del	SGC	en	el	organigrama	del	restaurante	y	en	el	perfil	de	puesto	para	cada	persona	involucrada	en	el	SGC	y	comunicándolos	dentro	de	la	organiza-	ción	mediante	correo	electrónico,	fax,	teléfono,
reuniones,	etc.	•	Designando	a	un	miembro	bajo	la	Gerencia	general	del	restaurante	como	el	Representante	de	la	dirección	(RED)	mediante	un	memorando,	quien,	con	independencia	de	otras	responsabilidades,	tiene	autoridad	para:	•	Asegurar	que	se	establecen,	implementan	y	mantienen	los	procesos	de	acuerdo	con	los	requisitos	de	la	norma	ISO
9001:2008.	•	Asegurar	que	se	promueve	la	toma	de	conciencia	de	los	requisitos	del	cliente	en	todos	los	niveles	involucrados	en	el	SGC.	•	Asegurando	que	se	establecen	los	procesos	de	comunicación	apropiados	dentro	de	la	organización	con	el	fin	de	mantener	la	eficacia	del	SGC.	GUÍA	PARA	LA	ELABORACIÓN	DE	MANUALES	DE	FRANQUICIAS	138
5.	MEDICIÓN	Y	ANÁLISIS	Restaurante	planifica	e	implementa	los	procesos	de	seguimiento,	medición,	análisis	y	mejora	necesarios	para:	•	Demostrar	la	conformidad	del	producto.	•	Asegurar	la	conformidad	del	SGC.	•	Mejorar	continuamente	la	eficacia	del	SGC.	El	SGC	del	restaurante	contempla	la	realización	del	seguimiento	y	medición:	•	Para	la
satisfacción	del	cliente,	pues,	como	una	de	las	medidas	del	desempeño	del	SGC,	se	realiza	el	seguimiento	de	la	información	relativa	a	la	percepción	del	cliente	con	respecto	al	cumplimiento	de	sus	requisitos	por	parte	de	la	organización.	Se	usa	el	análisis	de	los	datos	registrados	en	los	formatos	de	Encuesta	de	satisfacción	al	cliente,	en	el	que	se	evalúa
la	percepción	general	de	los	clientes	y	se	realiza	diariamente.	El	seguimiento	a	la	satisfacción	de	los	clientes	se	hace	mediante	el	Tablero	de	control.	•	Para	las	auditorías	internas,	que	la	Gerencia	general	realiza	a	intervalos	planificados	(por	lo	menos	una	vez	al	año	se	auditarán	todos	los	procesos)	para	controlar	que	el	SGC	implementado	es	confor-
me	con	las	disposiciones	planificadas,	con	los	requisitos	de	la	ISO	9001:2008,	con	los	requisitos	establecidos	por	la	organización	y	si	se	mantiene	de	manera	eficaz.	•	El	restaurante	define	en	el	procedimiento	documentado	auditorías	internas,	las	responsabilidades	y	requisitos	para	la	planificación	y	realización	de	auditorías,	así	como	para	la
presentación	de	re-	sultados	y	el	mantenimiento	de	los	registros.	•	Se	realiza	una	planificación	de	las	auditorías	internas	mediante	el	Programa	anual	de	auditoría	y	el	Plan	de	auditoría	interna	tomando	en	cuenta	el	estado	y	la	importancia	de	los	procesos	y	áreas	a	auditar,	así	como	los	resultados	de	auditorías	previas.	Se	definen	los	criterios	de
auditoría,	el	alcance	de	la	misma,	su	frecuencia	y	metodología.	La	selección	de	los	auditores	y	la	realización	de	las	auditorías	aseguran	la	objetividad	e	imparcialidad	del	proceso	de	auditoría.	Los	auditores	no	deben	auditar	su	propio	trabajo.	•	Para	los	productos	del	SGC,	midiendo	y	realizando	seguimiento	de	las	características	del	producto	(platos	y
bebidas)	y	verificando	que	se	cumplan	los	requisitos	del	mismo	establecidos	en	la	Car-	ta.	Esto	se	hace	durante	todas	las	etapas	del	proceso	de	Elaboración	de	Alimentos	y	Bebidas	de	acuerdo	con	las	disposiciones	planificadas.	Se	mantienen	las	evidencias	de	la	conformidad	con	los	criterios	de	aceptación	mediante	los	registros	que	indican	la	persona
que	autoriza	la	liberación	del	producto,	la	cual	no	debe	llevarse	a	cabo	hasta	que	se	hayan	completado	satisfactoriamente	las	disposiciones	planificadas,	a	menos	que	sean	aprobados	de	otra	manera	por	una	autoridad	perti-	nente,	y	cuando	corresponda,	por	el	cliente.	El	seguimiento	y	medición	a	los	productos	se	realiza	mediante	el	Tablero	de	control.
•	Para	los	proveedores	del	restaurante	se	realiza	el	seguimiento	mediante	la	evaluación	de	provee-	dores.	6.	PRODUCTO	NO	CONFORME	El	SGC	del	restaurante	lleva	a	cabo	el	control	del	producto	no	conforme	de	la	siguiente	manera:	•	Para	las	bebidas	y	platos	de	comida,	se	asegura	que	los	productos	que	no	son	conformes	con	los	requisitos
previamente	establecidos	en	la	carta	son	identificados	y	controlados	para	prevenir	su	uso	o	entrega	no	intencional.	•	El	producto	no	conforme	es	detectado	antes	de	la	entrega	definitiva	del	producto	al	cliente.	Se	toman	acciones	para	eliminar	las	no	conformidades	detectadas,	se	libera	el	producto	únicamente	cuando	el	dueño	de	proceso	da	su
conformidad	final	(aceptación	definitiva).	El	producto	no	confor-	me	es	eliminado.	Se	mantiene	el	procedimiento	documentando	acciones	correctivas	y	preventivas.	Se	establecen	los	controles,	responsabilidades	y	autoridades	relacionadas	con	el	tratamiento	del	producto	no	conforme.	MANUAL	OPERATIVO	DE	FRANQUICIAS	7.	MEJORA	El
restaurante	mejora	continuamente	la	eficacia	del	SGC	mediante:	•	Evaluación	del	cumplimiento	de	la	política	de	la	calidad	del	SGC	•	Evaluación	de	los	objetivos	de	la	calidad	del	SGC	•	La	evaluación	de	los	resultados	de	auditorías	internas	o	externas	al	SGC	•	Análisis	de	datos	•	Acciones	correctivas	y	preventivas	•	Revisiones	por	la	dirección	•	El
restaurante	ha	establecido	el	procedimiento	de	acciones	correctivas,	preventivas	y	producto	no	conforme	que	define	el	tratamiento	de	las	acciones	correctivas	y	preventivas	detectadas	tanto	en	las	auditorías	como	en	otras	situaciones.	8.	PROCESOS	PRINCIPALES	El	restaurante	define	los	requisitos	especificados	por	el	cliente,	incluyendo	las
actividades	de	entrega	y	posteriores	a	la	misma,	especificaciones	no	detalladas,	aspectos	legales	y	cualquier	otro	adicional	deter-	minado	por	la	organización.	Además	revisa	los	requisitos	relacionados	con	el	producto.	El	restaurante	mantiene	una	comunicación	permanente	con	sus	clientes,	asegurándose	de	que	las	consultas,	contratos,	pedidos,
modificaciones	y	retroalimentación	referente	al	producto,	sean	atendidas	eficazmente.	El	restaurante	ha	establecido	los	procedimientos	de	atención	al	cliente,	elaboración	de	alimentos,	elabo-	ración	de	bebidas	para	la	estandarización	del	desarrollo	de	las	actividades	de	este	proceso.	9.	GESTIÓN	DE	LOS	RECURSOS	La	gestión	de	los	recursos
comprende:	Recursos	humanos	El	restaurante	determina	las	competencias	necesarias	para	el	personal	involucrado	en	el	proceso	de	elabora-	ción	de	alimentos	y	bebidas	que	realiza	trabajos	que	afectan	la	calidad	del	producto;	estas	competencias	están	descritas	en	el	perfil	de	puesto,	y	están	basadas	en	la	educación,	formación,	experiencia	y	las
habilidades.	Asimismo,	proporciona	formación	o	toma	otras	acciones	para	satisfacer	las	necesidades,	mediante	inducción	y	capacitación;	se	utiliza	el	formato	Identificación	y	evaluación	de	la	capacitación	para	determinar	las	necesi-	dades	de	brindar	formación	al	personal.	La	asistencia	de	los	participantes	a	dichas	capacitaciones	se	registra	a	través
de	la	lista	de	asistencia.	Infraestructura	El	restaurante	determina,	proporciona	y	mantiene	la	infraestructura	necesaria	para	lograr	la	conformidad	con	los	requisitos	del	producto.	La	infraestructura	incluye	los	edificios,	espacio	de	trabajo,	mobiliario	y	servicios	asociados,	equipos	para	los	procesos	y	los	servicios	de	apoyo	(correo	electrónico,	teléfono,
etc.).	Asimismo,	lleva	a	cabo	inspecciones	diarias	de	su	infraestructura	para	asegurar	el	óptimo	estado	tanto	de	la	conservación	como	de	la	higiene	de	la	misma	a	través	de	la	inspección	de	la	limpieza	del	área	de	cocina	y	de	la	inspección	de	la	limpieza	del	bar.	Ambiente	de	trabajo	El	restaurante	determina	y	gestiona	el	ambiente	de	trabajo	necesario
para	lograr	la	conformidad	con	los	requi-	sitos	del	producto.	Compras	El	restaurante	selecciona,	evalúa,	y	realiza	seguimiento	a	sus	proveedores	estableciendo	criterios	en	función	de	su	capacidad	para	suministrar	productos	y	servicios,	para	ello	se	utiliza	el	formato	de	evaluación	y	segui-	miento	de	proveedores.	GUÍA	PARA	LA	ELABORACIÓN	DE
MANUALES	DE	FRANQUICIAS	140	5.2	POLÍTICA	Y	OBJETIVOS	DE	CALIDAD	Según	ISO	9000	–	Sistema	de	gestión	de	la	calidad,	fundamentos	y	vocabulario,	la	política	de	la	calidad	y	los	objetivos	de	la	calidad	se	establecen	para	proporcionar	un	punto	de	referencia	para	dirigir	la	organización.	Ambos	determinan	los	resultados	deseados	y	ayudan	a
la	organización	a	aplicar	sus	recursos	para	alcanzar	dichos	resultados.	La	política	de	la	calidad	proporciona	un	marco	de	referencia	para	establecer	y	revisar	los	objetivos	de	la	calidad.	Los	objetivos	de	la	cali-	dad	tienen	que	ser	coherentes	con	la	política	de	la	calidad	y	el	compromiso	de	mejora	continua,	y	su	logro	debe	poder	medirse.	En	otras
palabras	podríamos	describir	la	política	de	calidad	de	una	empresa	como	una	declara-	ción	pública	y	documental	del	compromiso	que	asume		la	dirección,	de	gestionar	la	empresa	se-	gún	un	sistema	de	gestión	de	calidad,		de	establecer	unos	objetivos	de	calidad	que	conduzcan	a	la	mejora	continua	en	la	gestión	de	la	organización.		Existen	3	pasos
esenciales	para	lograr	un	fácil	entendimiento	y	estructuración	de	una	política	de	calidad.	1.	¿A	QUÉ	NOS	DEDICAMOS?	Ejemplo:	en	la	dirección	general	de	recursos	humanos	nos	dedi-	camos	a	administrar	al	personal	con	la	más	alta	calidad.	2.	SATISFACCIÓN	DEL	CLIENTE:	Ejemplo:	buscando	la	completa	satisfacción	del	cliente	mediante	productos
que	rebasen	sus	expectativas.	3.	MEJORA	CONTINUA:	es	importante	mencionar	que	se	trabaja	mediante	un	proceso	denomina-	do	mejora	continua,	la	mejora	continua	es	crecer	y	mejorar	pero	de	forma	imparable,	el	estanca-	miento	no	permite	nunca	la	mejora	continua	Los	objetivos	de	calidad	deben	de	ser	coherentes	con	la	política	de	calidad.	Si	el
compromiso	de	la	organización	es	“brindar	un	servicio	oportuno”,	entonces	los	objetivos	deben	de	ser	aquellos	que	ayuden	a	cumplir	con	ese	compromiso.	Los	objetivos	de	calidad	deben	de	definirse	de	ma-	nera	que	estos	sean	claros	y	precisos,	así	se	podrá	saber	exactamente	qué	es	lo	que	se	busca	lograr.	Como	regla	general,	considere	usar,	en
promedio,	no	más	de	25	palabras	en	la	definición	de	objetivos.	Esto	le	ayudará	a	redactarlos	de	manera	concisa	y	que	todos	entiendan	rápidamente	a	dónde	se	quiere	llegar.
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