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4 CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA - 2007

Nuestra Camara de Comercio, en su linea de ir profundizando en cuanto sea conveniente e in-
teresante para todos y cada uno de los sectores econdmicos de nuestra provincia, ha prestado
una especial atencion a la publicacion de este estudio sobre la calidad en uno de los sectores
turisticos de mayor repercusion como puede ser el de la restauracion, en este caso en lo referen-
te a la provincia de Malaga.

Nuevamente queremos destacar que solo desde el conocimiento de la realidad de todos los
factores, positivos y negativos, que conforman cada uno de nuestros sectores economicos, estu-
diandose a fondo cada uno de ellos y buscandose las soluciones mas adecuadas, podremos dar
respuesta a los retos que a diario se nos plantean en la consolidacion y desarrollo de nuestra

economia a todos los niveles.

Este libro esta dirigido a los empresarios y profesionales del sector de la restauracion de la
provincia de Malaga, y pretende dar a conocer los principales resultados y conclusiones del
Diagnostico de Calidad del Sector de la Restauracion realizado por la Camara de Comercio,
desde el punto de vista de los empresarios y los clientes, asi como sensibilizar y dar a conocer,
los principales sistemas y modelos de calidad existentes, que permitan al sector avanzar hacia la
mejora de la calidad vy, por tanto, de la competitividad de las empresas.

En la primera parte, se exponen los resultados del Diagnostico, en los diferentes aspectos ana-
lizados. En la segunda, se describen las principales conclusiones obtenidas, asi como una valo-

racion critica de los resultados y, finalmente, en el tercer apartado se desarrollan los principales
modelos y sistema de calidad con mayor implantacion en el sector.

JERONIMO PEREZ CASERO
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CALIDAD EN EL SECTOR DE LA RESTAURACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA 5

2. CUADRO RESUMEN

- conocer y evaluar el nivel de calidad de las empresas del sector de la restauracion

- conocer y evaluar la percepcion de calidad de los clientes del sector de la restauracion

- establecer los atributos o aspectos de la calidad a mejorar en el sector de la restauracion

- detectar areas de mejora y proponer acciones de mejora a los empresarios del sector de la
restauracion

- conocer y evaluar la percepcion de calidad de los clientes y su nivel de satisfaccion

Objetivos del Estudio

na : : ; El perfil de las empresas objeto de este estudio, es el de empresas de restauracion situadas en las

Poblacion objeto del Estudio (Universo) e o o X .
principales zonas turisticas de la provincia de Malaga, estimada en 2037 restaurantes

241 entrevistas realizadas con un error maximo posible de + 6%, para un nivel de confianza del

Muestra 95%, y un p/q=50

Norte 27 1%
Segmentacion de la poblacion por zona sur 8 32%
g P P Oeste 89 37%
Este 48 20%
Cocina Tipica 58%
Segmentacion de la poblacion por tipo Cocina Internacional 20%
9 P portip Cocina Monogréfica 17%
Cocina nuevas tendencias 5%
Método utilizado Entrevistas mediante cuestionario (presenciales y telefonicas)
Encuestas presenciales 163 (68%)
Encuestas telefonicas 78 (32%)

- Datos generales (tipo de cocina, n° de tenedores)

- Aspectos relacionados con la Estructura (tecnologia, instalaciones y organizacion)

- Aspectos relacionados con la gestion de las personas y la formacion

- Aspectos relacionados con el conocimiento de los modelos de calidad y la necesidad de
Parametros analizados mejorar

- Aspectos relacionados con los aspectos que influyen en la competitividad de los restaurantes

- Aspectos relacionados con la Gestion de los procesos

- Aspectos relacionados con el sequimiento y medicion

- Aspectos relacionados con la adopcion de buenas practicas

Muestra de Clientes 260 Clientes
Metodologia utilizada Encuestas a la salida de los restaurantes
Clientes por sexo Hombre 53,08%
P Mujer 46,92%
Tramo -24 11,15%
Tramo 25-34 29,62%
. Tramo 35-44 29,23%
Clientes por tramo de edad Tramo 4554 19.230%
Tramo 55-64 9,23%
Tramo +65 1,54%

- Satisfaccion del cliente

- Repeticion de la visita

- Recomendacion del restaurante

- Aspectos de impacto en la calidad percibida

Parametros analizados

Sector Restauracion—-Camara.indd 5 29/6/07 14:49:16



CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA - 2007

La metodologia empleada para la elaboracion del estudio ha sido:

a) Restaurantes: a través de la realizacion de entrevistas (presenciales y telefonicas) me-
diante cuestionarios

b) Clientes: a través de entrevistas mediante cuestionarios a la salida de los restaurantes

3.1. Zonificacion del Estudio

La ubicacion de los restaurantes objeto del estudio, abarca cuatro grandes zonas:

- Norte: comprende las zonas de Antequera y Ronda

- Sur: comprende Malaga Capital y Torremolinos

- Este: comprende desde Rincon de la Victoria a Torrox Costa

- Qeste: desde Benalmadena a Manilva

La poblacion estimada objeto del Estudio es de 2037 restaurantes turisticos. La siguiente Tabla
representa el numero de restaurantes por zona, el porcentaje por zona, y el porcentaje de res-
taurantes analizados por zona.

Zona Ne total / zona % sobre el total Total analizado / zona % analizados /| zona
Norte 109 5% 27 11%
Sur 795 390% 78 32%
Oeste 897 440 89 37%
Este 236 12% 48 20%
2037 100% 241 100%

Se intento ajustar los porcentajes de restaurantes analizados por zona, a los porcentajes de
distribucion. Aunque se producen desviaciones, creemos que las muestras y los resultados son

representativos.

Los porcentajes de restaurantes,

por zona son:

Sector Restauracion—-Camara.indd 6

Porcentaje de Encuestas por Zona

Ouste
%

4

Este
20%

Norte
1%

Norte
& Sur
B Este
B Qeste
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CALIDAD EN EL SECTOR DE LA RESTAURACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA 7

3.2. Andlisis de los modelos de calidad y sistemas de gestion actuales

Previo a la elaboracion de los cuestionarios, se analizaron los modelos de calidad y sistemas de
gestion existentes y de mayor aplicacion en las empresas, en la actualidad.

a) Normas ISO
ISO 9001:2000: Sistemas de Gestion de la Calidad
ISO 14001:2004:Sistemas de Gestion Medioambiental
b) Serie de normas UNE 167000
¢) Modelo EFQM de Excelencia
d) Buenas Practicas del ICTE (Instituto de Calidad Turistica Espafiola)

Tipo de Practicas N° de practicas analizadas

Generales 9
Servicio al Cliente 10
Cocina 3
Sala 4
Gestion de Recursos 14
APPCC (Analisis de Peligros y Puntos de Control Critico) 24

Total buenas practicas analizadas 64

El analisis de los requisitos de dichos modelos y sistemas nos sirvio para definir los aspectos,
atributos y resultados que debemos conocer y evaluar en los restaurantes, asi como para la ela-
boracion del cuestionario final.
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8 CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA - 2007

4. RESULTADOS EN LOS RESTAURANTES

4.1. Resultados de Valoracion Global

Valoracion de la Calidad por los Restaurantes

ular
i

Excelente
21%
J Regular
,...---"‘""J | Buena
3 W, Muy buena
uena
13 8| Excolents

Mo
La valoracion de la calidad ofrecida, realizada por los empresarios del sector, es muy positiva,
calificandose como Excelente en un 21%, y de muy buena o buena, en un 78%.

4.2. Resultados de Infraestructura y la Organizacion

Restaurantes con Ordenador PC

5l
o NO

Porcentaje de Restaurantes con Pagina Web

Sl
23%

NO
. s

»

NO
%
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CALIDAD EN EL SECTOR DE LA RESTAURACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA

Casi la mitad de los restaurantes encuestados posee una Terminal de Punto de Venta (TPV), o un
ordenador, 0 ambos. Solo un 23% de los restaurantes posee una pagina web.

Estado de aseos

Muy Bien
- Yot
51%

Regular
%

Estado mobiliario

Bien
54%

\

Rezg%iar

Estado ventilacion

Bien
9%
Muy Bien 45%
52%

Regutar
i

M

Mal
Regular
Bien

Muy Bien

Mal
Regular
Bien

Muy Bien

Mal
Regular
Bien

Muy Bien

Estado decoracion

Muy Bien
Bien 46%
50%
Re%ha.r

4

Estado iluminacion

; Muy Bien
Bien
i ‘ ' -

R?‘;&l’lar

Mal
Regular
Bien

Muy Bien

Mal
Regular
Bien

Muy Bien

Una amplia mayoria de los encuestados valora como "bien” o "muy bien", el estado de diferentes
aspectos de sus locales (aseos, decoracion, mobiliario, iluminacion y ventilacion. En todos los

casos, supera el 90%.

Sector Restauracion—-Camara.indd 9
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CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA - 2007

Comparacion resultados Estructura

(Mobiliario)
100 50 46
B media
BN norte
N sur
B este
N ceste

regular muy bien

Comparacion resultados Estructura
(Aseos)

100

B Media
BN Norte
. Oeste
R Sur

L=

regular bien muy bien
Comparacion resultados Estructura
(Decoracion)

100 50

B media
norte
sur
esle
ceste

regular

muy bien
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Comparacion resultados Estructura
(Ventilacion)

100

LB media
R norte
N sur
. este
. oecste

muy bien

Comparacion resultados Estructura
(lluminacion)

100

W Media
B Norte
B Sur

N Este
W Oeste

regular i muy bien

En la segmentacion de los resultados por zonas, podemos apreciar, que los restaurantes de la
zona Este, obtienen la mayor valoracion "muy bien" en todos los aspectos analizados.

Los restaurantes de las zonas Sur (centro) y Oeste, son los que obtienen menor valoracion de
“muy bien".

La zona Sur es la unica zona que valoraciones "mal”, y los mas altos en “reqgular”.

Sector Restauracion—-Camara.indd 11 29/6/07 13:35:07



12 CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA - 2007

4.3. Resultados en relacion a la Organizacion

% Restaurantes con Organigrama

S|
20%

Sl
H NO
80%
Restaurantes con Funciones del personal definidas
NO
27%
Si
| NO
Sl
73%
Restaurantes con una Politica de Calidad
NO Sl Sl
50% 50% ® NO

Sélo un 20% de los restaurantes posee un Organigrama, aunque un 73% ha definido las funcio-
nes y responsabilidades del Personal (no necesariamente documentadas).

La mayoria de los Restaurantes carece de Planificacion (vision). Solo un 50% de los encuestados
afirma tener una Politica de Calidad (no necesariamente documentada).

Sector Restauracion—-Camara.indd 12 29/6/07 13:35:08



CALIDAD EN EL SECTOR DE LA RESTAURACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA 13

4.4. Resultados de Gestion de las Personas y Formacion

¢Existe movilidad funcional? ¢Conoce los sistemas de calidad a aplicar en Restaurantes?
=]
10%
si
33%
sl
NO
@ NO m s
NO
NO 67%
Bi%
¢ Que Sistema de Calidad conoce? ¢lmplantaria un Sistema de Calidad?
EFOM
8%

Sl
40% S|

B NO

EFQM
W SO 9001:2000
B QCALIDAD

Q CALIDAD
46%

150 9001:2000
6%

Valoracion nivel de formacion por zona

|2 I £
Regular
oo 0 : o

Muy Buena
0 10 20 30 40 S0 60 70 80 S0 100

% Indicadores relacionados con los resultados econémicos

45 41,91%

30 26,73%
25 l |

14,85%
| | | 10,89%
5 5,28%
| | ! | |
Ventas  Rentabilidad/Producto Otros  Rentabilidad/Empleado BAI

La formacion mas solicitada por los empresarios es la que hace referencia a la Atencion al Clien-
te, la Seguridad e Higiene y la relacionada con la Cocina.

Sector Restauracion—-Camara.indd 13 29/6/07 13:35:09



14 CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA - 2007

4.5. Resultados Conocimiento de Modelos y sistemas de calidad

¢ Cree que debe mejorar su Restaurante? LConoce los sistemas de calidad a aplicar en Restaurantes?

NO Sl
3% 3%
NO NO
. si = s
ND
67%
¢Que Sistema de Calidad conoce? Valoraciéon de la Formacion del Personal
EFOM Mala
8% 1%
l Mug:l;aena
Muy buena
QCALIDAD EFQM - y
did ® SO 9001:2000 uena
IS0 9001:2000 B QCALIDAD B Regular
46% Buena B Mala
63% R?;‘Iar

Dos de cada tres empresarios, el 66%, cree que debe mejorar algun aspecto de su Restaurante,
pero solo uno de cada tres empresarios, el 33%, conoce algun Sistema o modelo de calidad. De
este 33%, los modelos mas conocidos son la Q Calidad Turistica, y la ISO 9001:2000. Sélo un 40%
de los empresarios implantaria un sistema de calidad.

4.6. Resultados Priorizacion de Aspectos que influyen en la competitividad de
un Restaurante

Aspectos que influyen en la Competitividad de los Restaurantes‘

10,03

10 852 845

8 7.46

609 592
6 Bl A i
4 3,57
1,76
2 '
0 |
y ) 0 s 2
R e R ST . 2 e
a\"\\e c"\\‘\a \}“\Q\ v e o o \e“‘o ve‘E'o A o ‘&“’\6 o@”‘\
RECLa P P P A R ‘\gw" W
o™ o oo a0 oo® \.536 «_e“
‘So\ °1\ 6\3 v\\ -3
% < tgi.

Desde el punto de vista de los empresarios, el factor que mas influye en la competitividad de los
Restaurantes es el Servicio al Cliente, sequido de la Oferta Gastronomica, la Limpieza y el Precio.
Los aspectos menos valorados son la Informatica, y el Marketing y la Publicidad.

Sector Restauracion—-Camara.indd 14 29/6/07 14:49:16
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4.7. Resultados relativos a la Gestion de los Procesos

¢Dispone de un Mapa de Procesos? Restaurantes con Procesos Documentados

81
9%

%%
s|
® NO

Sl
B NO

N%

% Procesos documentados

30 27
25 20
20 15
i A —
5
] | | |
O L] a ] 2 o -
: § £ : | :
] H 3 H 5 8
E - = = Q
s g g
L]
! : £
a 2
i}
=}

La mayoria de los restaurantes carece de un Mapa de procesos. De estos, la inmensa mayoria
desconoce que es.

Sélo el 36% de los restaurantes ha documentado alguin proceso. De estos, los mas documentados
son los relativos a las Quejas y Reclamaciones de Clientes (Libro de Reclamaciones), Limpieza, y
relativos a la Atencion al Cliente, Almacenamiento, Compras y Cocina, por este orden.

4.8. Resultados relativos a los objetivos, indicadores y medicion

Restaurantes que miden la Satisfaccion de los Clientes

NO
15%

> ..

B NO

Sl s . .
85% % Indicadores relacionados con los Clientes

70.00%

88383

25,00%

88

10 | 3.57% 1
0 |

Rotacién| 5

Fidelidad

Reconocimiento
Nimero sugerencias
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16 CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA - 2007

Restaurantes que miden la Satisfaccion de los empleados

NO

23%
% Indicadores relacionados con los empleados

& 54.05%
50
40
ol 24,32%
20
541% 541%
0 — —

Absentismo Accidentes Rotacion Sugerencias

S|
7%

% Restaurantes que miden resultados econémicos

NO
3%

Ell
87%

Ventas  Rentabilidad/Producto Otros  Rentabilidad/Empleado BAI

4.9. Resultados de Buenas Practicas Generales

Reuniones Periodicas Direccion - Personal ¢Aplica Personal Plan Seguridad Interno?

“ S/ siempre . S|/ siempre
Aveezsipoco @ A veces / poco W Aveces/poco
& No/nunca B No /nunca
Conocimiento del Personal ante casos de Accidentes Comunicacion a los leados sus bilidades y obli
W) 8l siempre ¥ S|/ siempre
W Aveces/ poco B Aveces/ poco
B No /nunca W No/nunca

Sector Restauracion—-Camara.indd 16 29/6/07 13:35:13
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17

4.10. Resultados de Buenas Practicas Servicio al Cliente

¢5e recibe al cliente diligentemente?

» SI/siempre
W A veces | poco
B No /nunca

Entrega inmediata de la carta

Mo fnunca A veces | poco
% %

W Sl siempre
® A veces | poco
B No /nunca

51 / slampre.
8%

¢ Se asesora al cliente?

A veces | paco
4%

W Sl/siempre
W A veces | poco
B No/nunca

&5e sirve el vino siguiendo un pre iento correcto?
No / nunca
%
am%‘zpom W Sl/siempre
® Aveces/poco
B No/nunca

SI siempne
TE%

¢Se dispone de todos los complementos en mesa?

Aveces |
“‘D\m

“ Sl/siempre

W No/nunca

Sector Restauracion—-Camara.indd 17

B Aveces/ poco

4 Se acompaiia al cliente a la mesa?

W S/ siempre
B Aveces/ poco
Aveces ™ M No /nunca

¢, Se toma la comanda con agilidad?

Amﬁlm

W Sl /siempre
B A veces/poco
B No/nunca

¢Se manipula el vino observado por el cliente?

No / nunca
%

AP W I/ siempre
® A veces / poco
B No/nunca

¢Se emplean elementos que mejoran el servicio?

Aveces | poco
1%

A

W Sl/siempre
W Aveces / poco
W No/nunca

Sl / siampre.
8%

45e monta la sala sin clientes?

© Sl/siempre
W A veces | poco
B No/nunca

29/6/07 13:35:15



18 CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA - 2007

4.11. Resultados de Buenas Practicas Cocina

¢5Se cuida la higiene del personal en cocina? 4Se cumple la normativa de seguridad?

A r Mo { nunca
Ve sk

#, Sl/siempre . Sl/siempre
B Aveces/ poco B A veces/poco
B No/nunca B No/nunca
SIW s”!m
¢Se procura que los platos sean atractivos?
Wo / nunca
Awveces |
13,
¥ SI/siempre
W Aveces/poco
B No/nunca
5/ slempea
88,0%
4.12. Resultados de Buenas Practicas Sala

¢Se evita ruidos en sala? Presentacion de facturas a clientes

Nnﬂ';;im Amﬁm Mo | unca
¥ SI/siempre W 8l /siempre
W Aveces | poco B Aveces/poco
| No/nunca W No/nunca

Stlw
¢ Tienen las facturas un formato predefinido? ¢ Se muestra interés por la satisfaccion del cliente?
Nu.f::m ﬁveng&fpnm Awq;‘ipm
"

¥ S|/ siempre W Sl/siempre
B Aveces/ poco W A veces / poco
B No/nunca W No/nunca

Sector Restauracion—-Camara.indd 18 29/6/07
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CALIDAD EN EL SECTOR DE LA RESTAURACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA 19

4.13. Resultados de Buenas Practicas Gestion de Recursos

£Se hace inventario periddico del almacén?

No | nunca
10%

¥ Sl/siempre
W A veces | poco

i B No/nunca
77 A

¢ Tienen mantelerias en cantidad suficiente?
W"";t"ﬂ am::ﬁ!mw
Sl / siempre

A veces / poco
No / nunca

S/ siempre
95%

¢ Existe un proceso de recepcion de pedidos?

A veces | poco
9%
/ SRl “ Sl/slempre
r W Aveces/ poco
. W No/nunca

51/ siempra
75%

2Se reflejan las incidencias por escrito?

A vecos | pooo
1%

Y

¥ Sl/siempre
B Aveces/ poco
B No/nunca

Sector Restauracion—-Camara.indd 19

4 Disponen de la cantidad de utensilios suficiente?

Auw‘:‘ipm
|
. Sl/siempre
W Aveces/poco
B No/nunca

LTienen cartas en cantidad suficiente?

Am&rm
|' | 8l/ siempre

A veces | poco
| No/nunca

ik, Tor

a de los pr F

2Se verifica la idad y temp

uoa‘g-u Awu:n’:m
y Sl / siempre
A veces [ poco
No / nunca

51/ siempre
5%

Proveedores con registro sanitario

Amt‘n,:m Mo { nunca
1%
W © sl/siempre

B Aveces/ poco
W No/nunca

29/6/07
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¢Existe una buena comunicacién y cooperacién entre sala y cocina?

MNolfnunca  Awveces/|
1% -
. Sl/siempre

B No/nunca

4Se gestionan adecuadamente las averias?
-\m:&?nm
W SI/siempre

¥ Aveces/ poco
W No/nunca

W Aveces/ poco

CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA - 2007

¢Existe seguridad en la limpieza y desinfeccién?

W Sl/siempre
B Aveces | poco
W No/nunca

¢Habla el WC por si solo del establecimiento?

o A veces | poco
% B%

W SI/siempre
W Aveces / poco
W No/nunca

4.14. Resultados de Buenas Practicas del Analisis de Peligros y

Puntos de Control Critico (APPCC)

2Se emplean vitrinas refrigeradas?

¥ S/ siempre
W Aveces/ poco
B No/nunca

Sl siempes
86%

4Se controla la T* de la zona de manipulacién?

A veces | poco
No / nunca
1% el

W S/ siempre
W Aveces/ poco
B No/nunca

51/ siempre
a%

Sector Restauracion—-Camara.indd 20

¢Se evita el contacto del hielo con las manos?

A veces | poco
2%

. S|/ siempre
B Aveces/poco
W No/nunca

¢ Se controla la T® en las camaras?
Avac;: poco
® Sl/siempre

W Aveces/ poco
W No/nunca
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¢ Se garantiza una correcta ventilacién en la cocina? ¢Se aplica un método ad do de descongelacién de alimentos?
Mo nunca ﬁ“ﬁg{m Aveces poco No aunca
“ Sl/siempre % S/ siempre
® Aveces/ poco ® A veces/ poco
® No/nunca ® No/nunca
¢ Se vuelve a congelar las comidas una vez descongeladas? ¢Se conservan en frio los alimentos elaborados?
Av'qg:wm!slusi&m Nm‘zgm "“"’!,:JP‘*’“
’ ¥ Sl/siempre ¥ 8l/siempre
W Aveces  poco

W Aveces/ poco
B No/nunca

¢ Se aplica la T"de congelacion adecuada?

A veces | poco
1%

[ . SI/siempre
W Aveces/poco
B No/nunca

51/ siempre
Y

¢Se realiza un encandallo por cada plato de la carta?

v
». Sl/siempre

No/ unca B A veces | poco
B No/nunca

4%

Sector Restauracion—-Camara.indd 21

B No/nunca

S1 | siempre
85%

¢Se etiquetan los alimentos conservados en camara?

No [ nunea

I 1%
51/ siempre
% '&mfm
4 2%

¢Se elabora una receta o ficha de plato por cada uno de los platos?

W 8l/siempre
B Aveces/poco
B No/nunca

Avw;;‘ipom )
W Sl/ siempre
W Aveces/poco
5
=i ® No/nunca
29/6/07
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5. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Este Estudio incluye un analisis de la Calidad percibida por los Clientes de los Restaurantes de la
provincia de Malaga.

Los objetivos han sido:

— conocer el grado de satisfaccion de los clientes
— conocer los atributos o aspectos que influyen en la calidad percibida por los clientes

Los resultados fueron los siguientes:

Satisfaccion Global con los Restaurantes Pocentaje de Clientes por Zona
Mada Satisfachs
™ Oeste
| Moy S ' Muy satisfecho i
W Satisfecho Esie o Sur
B Poco Satisfecho o ® Este
B Nada Satisfecho B Oeste
satecho ‘ Poea Soie e ’
Sur

Pocentaje de Clientes por Tramo de Edad Satisfaccion Mujeres

R H N
‘ . .24 Pom:al;:m 1 i
4554 " m 2534 %W Muy satisfecho
9% = B 3544 W Satisfecho
0% B 45-54 B Poco satisfecho
® 5584 B Nada satisfecho
® 65
w e
Satisfaccion Hombres ¢Recomendaria el Restaurante?
Nada satisfecho
1% NO
Poonng‘nwn ‘ ““”?a‘?""" 1%
® Muy satisfecho . Sl
® Satisfecho " NO
B Poco satisfecho
B Nada satisfecho
Satisfecha 3l
86% B3%
¢Volveria al Restaurante? Importancia de los Factores que influyen en el Cliente
No 7
8 5ar
" S 5 452 457
" NO 4 | | 179
228 316 210
3 |
51 1
i : 1 | E |
Zalidad Products Limpieza Rapidez Atencidn Amabilidad del Personal
Profesionalidad Precia Instalaciones
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Grado Satisfaccion por Tramo de Edad

10,39%

417%

100

80

© Muy Satisfecho
B Satisfecho

B Poco Satisfecho
B Nada Satisfecho

60

40

20

Grado de Satisfaccion por Tramos de Edad

Grado Satisfaccion - 24 aifos | Grado Satisfaccion 25 - 34 afos

Grado Satisfaccion 35 - 44 afios ‘ Grado Satisfaccién 45 - 54 afios

a0,

70 60.74%

80|

50|

40|

30 25,00%

20| ]

o Muy satisfecho Satisfecho Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho
Grado Satisfaccion 55 - 64 anos ] Grado Satisfaccion + 65 anos

Satisfecho
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6.1. Conclusiones Generales relativas a la Calidad de los Restaurantes

1. La valoracion global de la calidad de los restaurantes, por los empresarios, es alta.

2. Mas del 86% de los encuestados la valora como “excelente” o "“muy buena”, la “calidad
que da su restaurante”

3. Solo un 1% la valora como “regular".

6.2. Conclusiones relativas a la Estructura y la Organizacion de los Restaurantes
Las principales conclusiones extraidas del estudio son:

1. La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones es
limitada (solo el 54% dispone de una TPV, y un 21% de pagina web).

2. Los apartados relacionados con la infraestructura de los locales, (aseos, decoracion, mo-
biliario, iluminacion y ventilacion), es valorada como "muy buena” o "buena” en porcen-
tajes cercanos al 90%.

3. La zona Este obtiene los mejores valores en todos los aspectos indicados, siendo la zona
Sur (centro), la que obtiene los porcentajes mas altos en las valoraciones de "mal” o
“regular” (en algunos aspectos hasta el 9%). Debido fundamentalmente a una mayor
antigliedad de los locales.

4. Solo un 20% dispone de un Organigrama, un 22% con algun tipo de planificacion, (vi-
sion), y un 50% con una Politica de Calidad (no necesariamente documentada).

6.3. Conclusiones relativas a la Gestion de Personas y la Formacion

1. Un 73% declara tener definidas las funciones y responsabilidades del personal (pero no
necesariamente documentadas).

2. En el 81% de los restaurantes no existe movilidad funcional entre el personal.
3. El 48% declara tener un proceso de seleccion (no documentado).

4. Solo un 239% afirma disponer de un Plan de Formacion para el personal.
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5. La gestion de las personas (desde el proceso de contratacion, formacion, evaluacion,
incentivacion, o motivacion), son muy variables de un restaurante a otro, nada sistema-
ticos, y escasamente formalizados. Se basa mas en la "experiencia”, que en sistemas o
modelos reconocidos.

6. El sector reconoce la Atencion al Cliente como la formacién mas necesaria en sus
restaurantes.

6.4. Conclusiones relativas al Conocimiento sobre Modelos y Sistemas de
Gestion

1. Existe un alto desconocimiento en el sector acerca de los sistemas y modelos de calidad
aplicables (solo un 33% declara conocer algtin modelo), su aplicacion y/o beneficios

2. De estos, los mas conocidos son la Q Calidad (46%), y la ISO 9001:2000 (46%). El Modelo
EFQM de Excelencia sélo es conocido por el 8%

3. Un 669% de los encuestados a manifestado que “cree que su restaurante debe mejorar”,
pero sélo un 40% aplicaria un sistema de calidad

6.5. Conclusiones relativas a los factores que influyen en la competitividad de
los restaurantes

En este apartado existe una alta coincidencia, entre los aspectos que los empresarios consideran
influyen en la competitividad del sector, y los factores que mas influyen en la calidad percibida,
por parte de los clientes.

En el caso de los empresarios, sobre 11 factores que inciden en la competitividad, el orden de
importancia es:

1. Servicio al Cliente
. Oferta Culinaria

. Limpieza

Precio

. Instalaciones

. Ubicacion Restaurante

N o oA W N

. Seguridad en el entorno
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8. Formacion del personal
9. Estabilidad en el empleo
10. Marketing [ Publicidad

1. Informatica
El “Servicio al Cliente" aparece en primer lugar, sin embargo, la formacion del personal, y la
estabilidad en el empleo son factores poco valorados, ocupando las posiciones 82 y 92 respecti-

vamente.

Aspectos como la informatica, el marketing o la publicidad son los menos valorados. Esto coin-
cide con la baja penetracion de las TIC en el sector, como hemos comentado anteriormente.

6.6. Conclusiones relativas a la Gestion de los procesos y el establecimiento de
indicadores y objetivos

El grado de documentacion de los procesos en el sector de la restauracion es escaso. Sélo un 9%
dispone de un Mapa de Procesos.

Un 649% dispone de algun proceso documentado:

27% proceso de quejas y reclamaciones
20% limpieza

15% atencion al cliente

12% compras

— 119% cocina

La mayoria de los encuestados afirma medir la Satisfaccion de los clientes, el 85%, pero la
inmensa mayoria de forma no sistematica, sino basada en observaciones y apreciaciones sub-
jetivas.

Los aspectos que se miden son, por este orden:
- Fidelidad del Cliente

— Recomendacion
— Numero sugerencias
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En relacion a la satisfaccion de los empleados, el 77% declara que mide la satisfaccion, pero al
igual que en el caso de clientes, esta se realiza de forma subjetiva, y basada en observaciones.

Si se miden algunos indicadores indirectos de satisfaccion. Son, por este orden:

Absentismo
Accidentes
Rotacion
Sugerencias

6.7. Conclusiones relativas a la realizacion de Buenas Practicas

En el caso de las Buenas Practicas, la mayoria de resultados han sido positivos, esto es, la Buena
Practica se realiza siempre en un alto porcentaje de ocasiones.

Destacaremos pues aquellas practicas con menor puntuacion y que, por tanto, pueden ser me-
joradas:

— Practicas relacionadas con el servicio al cliente: la manipulacion y servicio del vino, y
montaje de la sala sin cliente.

— Practica relacionada con la cocina: presentacion atractiva de los platos.

— Practica relacionada con la gestion de recursos: inventario periodico del Almacén, re-
cepcion de pedidos, recogida de incidencias de pedidos y proveedores.

— Practicas relacionadas con el APPCC: etiquetado de los alimentos conservados en Ca-
mara, realizacion de un escandallo por plato, elaboracion de receta o ficha para cada
plato.

6.8. Conclusiones relativas a los Resultados de la Satisfaccion de los Clientes

Los resultados de satisfaccion de los clientes han si muy positivos. El 89% de los clientes encues-
tados se declara "satisfecho” (64%), o "muy satisfecho” (25%). El 92% volveria al restaurante, y
un 83% lo recomendaria.

En relacion a los factores que influyen en su percepcion de calidad, destacar que se aproximan

mucho (como comentamos en anteriores apartados), a los factores que hacen competitivo un
restaurante.
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Factores que influyen en el Cliente

Factores que influyen en la Competitividad

1

N oo g B~ W N

Calidad de Productos
Profesionalidad
Limpieza

Precio

Rapidez en la Atencion
Instalaciones

Amabilidad del Personal

1

N o o0 b~ oW N

Servicio al Cliente
Oferta Culinaria
Limpieza

Precio
Instalaciones
Ubicacion

Seguridad del entorno

Destacar que el precio aparece en 4° lugar. Los clientes cuando acuden a un restaurante ya
conocen el precio estimado, y lo asocian con unas expectativas en relacion a la calidad del pro-
ducto y el servicio que recibiran. La principal causa de insatisfaccion surge de no cumplir estas
expectativas.

Podemos afirmar que no existe una cultura de medicion y analisis de las necesidades y expecta-
tivas de los clientes, ni de su satisfaccion. Las actividades que se realizan en este sentido estan
basadas en las percepciones y en la experiencia que, aunque se aproximan a la realidad, no les
permite utilizar esa informacion como base para la toma de decisiones.
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1. La provincia de Malaga ofrece un amplio “abanico de opciones” por tipo de cocina u oferta
gastrondmica lo que permite una amplia seleccion a los potenciales clientes.

2. Aparentemente el sector es poco “autocritico”, pues las valoraciones han resultado altas en
la mayoria de los apartados. Sin embargo, un alto porcentaje (66%), cree que debe mejorar
su restaurante. Esta situacion puede ocurrir porque, al evaluar cada uno de los aspectos por
separado, aumenta el componente subjetivo, que disminuye cuando se realiza una valoracion
global de la empresa.

3. La penetracion de las TIC's (tecnologias de la informacion y de las comunicaciones) en el
sector de la restauracion, es muy limitada. Esta baja penetracion se debe fundamental-
mente:

- desconocimiento de las herramientas y su aplicacion (p.e. beneficios que podria reportar
la utilizacion de PDA para la recogida y envio de comandas, o de imagen y comunicacion
que de una pagina web).

- No son percibidas como herramientas que puedan mejorar la competitividad.

- Aun existe un alto coste de la implantacion.

4. Al tratarse de micro o pequefias empresas, los aspectos relacionados con la organizacion, la
definicion de la estructura, o la "Vision" de la empresa, pasan a un sequndo plano. No existe
el concepto de “planificacion estratégica”, esto es, "donde queremos estar en el fututo, y
como queremos que nos perciba el mercado”.

5. No existe un modelo de gestion de recursos humanos en el sector. Esta situacion provoca
que la variabilidad en la prestacion del servicio sea mayor, con un impacto alto del "factor
humano” en el cliente. Debido al tamafio de las empresas, no existen estructuras de gestion
de recursos humanos (un responsable, o un departamento). Esta funcion es asumida por la
Direccion, y es relegada, en la mayorias de las ocasiones a actividades administrativas de la
gestion de los RR.HH.

6. El sector considera el “Servicio al Cliente" como uno de los factores que mas influyen en la
competitividad de un restaurante. Son coherentes al demandar la formacién en "Atencion al

Cliente" como la mas necesaria.

7. Sin embargo, tal y como hemos indicado, no existe una verdadera gestion de recursos huma-
nos, donde la formacion es un elemento mas, por lo que se pierde eficacia en este ambito.
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8. La aplicacion de sistemas y modelos de calidad, en el sector de la restauracion, es muy limi-
tado en la provincia de Malaga. Como ejemplo destacar que no existe una sola Q de Calidad
en el Sector. La mayoria de los restaurantes con certificado 1ISO 9001:2000 pertenecen a
hoteles.

9. Es el segmento de empresas turisticas que menos implantacion tiene, frente a otros como
los hoteles, las agencias de viajes, los “rent a car”, por ejemplo.
10. Es necesario un mayor esfuerzo en:

— Dar a conocer las diferentes opciones: Q Calidad, 1ISO 9000, ISO 14000, mediante cam-
pafasy publicidad

— Mas formacion y sensibilizacion a los empresarios

- Desarrollo de proyectos agrupados para reducir costes y conseguir mayor impacto (no
ayuda mucho que un solo restaurante esté certificado en una poblacion)

11. La mayoria de los procesos (clave y de soporte) no estan documentados: no se han iden-
tificado, modelado, y tampoco se evalua su desempefo. Es otro factor que introduce una
fuerte variabilidad en la prestacion, y hace que la calidad percibida por el cliente no sea
uniforme.

12. Existe una escasa cultura de la medicion. Se basa fundamentalmente en observaciones y
apreciaciones personales. En el caso de los clientes, la mayoria no considera posible o dificil
la realizacion de encuestas, y en el caso de las personas, lo considera poco util y fiable.

13. En el apartado de valoracion de las Buenas Practicas (BP), los empresarios han sido poco
autocriticos. La totalidad de las BP han sido valoradas positivamente, posiblemente debido
a que la respuesta reflejaba un "ideal” de lo que quieren que se haga, mas que la realidad de

lo que se hace. Por otra parte, las opciones de respuesta, “sifsiempre”, “a veces/poco”, y "no/
nunca” ha podido inclinar la respuesta hacia el término mas positivo.

14. Son algunas de las Practicas relacionadas con la Gestion de los Recursos, y el APPCC, las que
peor valoracion obtienen. La gestion del almacén, y la recepcion de los pedidos, el etiqueta-
do de los productos en camara, el escandallo de los platos, o la elaboracion de las fichas, son
resultados a mejorar.
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8. VALORACIQN CRITICA DE LOS RESULTADOS
EN RELACION A LOS CLIENTES

1. Los profesionales del sector conocen las caracteristicas basicas de sus clientes y, en muchos
casos, existe un trato personal.

2. Sin embargo, es necesario avanzar en el conocimiento del cliente y sus caracteristicas (edad,
sexo, necesidades, expectativas, etc), para ofrecer productos y servicios realmente adapta-
dos.

3. Los clientes son sensibles fundamentalmente a la Calidad de los Productos (es el factor mas
valorado con diferencia), como elemento decisivo que influye en la decision de compra.

4. Lla Profesionalidad y la limpieza son otros dos factores muy valorados, y que da una imagen
al cliente, del tipo de restaurante de su eleccion.

5. El Precio es el elemento que sin ser el mas valorado (ocupa la 42 posicion) es el factor sobre
el que pivota la satisfaccion, pues su vinculacion con los anteriores, refleja la relacion “cali-
dad/precio” del restaurante.

6. Los Clientes no quieren ser “fidelizados", en el sentido estricto del término, (los clientes no
siempre van a los mismos lugares), lo que quieren es un “buen rollito" en su experiencia en
el restaurante.

7. Los restaurantes deben ofrecer una "buena experiencia” en la visita de los clientes que les
haga ser incluidos en el "abanico de opciones".

oo R S i

= Aplicacion de = Incorporacién de « QOrientada a la = Mejorar en
Modelos de tecnologia (PDA, Atencion al “buenas
calidad y TPV, software cliente, y a practicas”
5|stelr‘nas de gestion) asp_ectos de : Bat draatios &
gestion i cocina ;

* Incorporacion a innovadores

la Web

Los Restaurantes de la Provincia de Malaga ofrecen una variada oferta gastronomica, de nivel
medio - alto, y con un grado de satisfaccion de clientes elevado, pero deben mejorar funda-
mentalmente en gestion, tecnologia y formacion, para ser mas eficientes, y por tanto, mas
competitivos.
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Uno de los objetivos de esta Guia es dar a conocer, a los empresarios del sector de la restau-
racion, los principales modelos y sistemas de calidad, medioambiente, o excelencia, que les
pueden ayudar a avanzar en su gestion, mejorar sus procesos, y aumentar su competitividad

y reconocimiento.

Nuestra sociedad estd cambiando rapidamente, y las necesidades y expectativas de nuestros

clientes también.

Hemos pasado de un entorno donde la oferta del sector era limitada y, por tanto, la capacidad
de eleccion de los clientes era menor, a un escenario donde la oferta de restauracion es mucho
mayor, y las posibilidades de elegir de nuestros clientes ha aumentado, al mismo tiempo que su
capacidad de comparar, y la informacion de la que disponen.

Sin embargo, el sector de la restauracion no ha sabido evolucionar al mismo ritmo, y en la misma
direccion, que el mercado. Hoy vemos, como son las empresas del sector que han sabido incor-
porar conceptos como la innovacion, el disefio, las nuevas tecnologias, o los sistemas de gestion,
(compatibles con métodos y ofertas gastronomicas tradicionales), las que consiguen ventajas
competitivas y reconocimientos de sus clientes, y de la sociedad en general.

Son empresas que constituyen un referente y un atractivo para el entorno donde se ubican,
convirtiéndose, en si mismas, en un polo de atraccion ya sea de un destino turistico, un pueblo

0 una comarca.

Por otra parte, y en la mayoria
de los casos, es un sector con
una clara "orientacion al pro-
ducto”, algo que podriamos
considerar normal en un sec-
tor donde el primer criterio de
eleccion de los clientes, es el
producto. Pero, precisamente
porque es el primer criterio, el
cliente va a dar por hecho que
la calidad es buena (nadie acude
a un restaurante sabiendo que
el producto no es bueno), y em-
pieza a valorar otros aspectos
de su relacion con el restauran-
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REFLEXIONAR ;QUE TIPO DE
ORIENTACION TENEMOS?

= _Orientada al
) Producto
+ &l eje es & producto

+ gestion por departamentos
+ gestion de la calidad

==~ Orientada al

\l Cliente
J +eleje es elclente

. = medicion de la satisfaccién

* gestion de calidad total

g

\ Futuro

/ = organizaciones flexibles
+ excelencia empresarial
+ responsabilidad social
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te como es la variedad de la oferta, el precio, el servicio al cliente, la limpieza, la comodidad, o
aspectos medioambientales, entre otros criterios.

Por tanto, el producto es lo que hace Para adquinr un cliente hay que estar primero en su “set de eleccion”
que un restaurante concreto entre en

el "set de eleccion” del cliente. A partir o _— ®
de ahi, debemos desarrollar otras habi- ® 7 S "
lidades que nos permitan que los clien- ¢ / CoTE @ \ \‘\ ®
tes pasen de ser “clientes puntuales” a ) . ..
“clientes habituales" .

Estas habilidades pasan por “orientar
nuestra empresa al cliente”, esto es,
profundizar en nuestra relacion y el
conocimiento que tenemos de el. Lo-
grar, como hacen las grandes empresas, que el cliente tenga "una experiencia de marca”, cada
vez que entra en nuestro restaurante (0 eso, o que nuestra aspiracion sea darle de comer, que
pague la cuenta, y deje la mesa libre para otro cliente).

Estas habilidades no surgen por "generacion espontanea”, sino que parten de trabajar sobre
diferentes elementos, entre ellos, la adopcion de modelos y sistemas de gestion.

Tras el estudio, hemos llegado a la conclusion de que todas las empresas de restauracion anali-
zadas disponen de un sistema de gestion, mas o menos estructurado, esto es, como si fueran un
puzle donde no siempre estan todas las piezas (organigrama, mision, vision, valores, funciones
y responsabilidades, procesos documentados, gestion de equipos e instalaciones, gestion de los
recursos humanos, indicadores, objetivos asociados, planificacion, etc), y las que estan, no siem-
pre encajan entre ellas.

Los sistemas y modelos que vamos a exponer a continuacion, le permitiran ordenar las piezas de
su "puzle”, y poner aquellas piezas de las que no disponen.

De forma general, los modelos parten de dos premisas:

1. Solo se puede mejorar lo que esta documentado. Documentar lo que hacemos, aporta una
serie de ventajas a las empresas, permitiéndoles, por ejemplo:

e comunicar: un documento (informacion y su soporte) nos permite explicar y formar, de
forma coherente y sistematica, las cosas que hacemos

® ser transparentes: tener documentados los procesos, nos hace mas transparentes frente a
nuestros clientes, (externamente), pues nos permite decir “como hacemos las cosas”, y fren-
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te a nuestros empleados (internamente), pues explicamos “como queremos que se hagan las
cosas”

® normalizar: la documentacion permite que los pro-
cesos sean reproducibles y trazables, reduciendo la
variabilidad, y consiguiendo que la percepcion de la
calidad del cliente sea mas uniforme

® mejorar: lo que estd documentado es mas facil de
mejorar, que lo que no lo esta. Se puede revisar, se
puede modificar, y se puede volver a comunicar

® Gestionar el conocimiento: las personas poseen
el conocimiento. Si éstas se marchan, el conoci-
miento se marcha con ellas. Documentar lo que
sabemos, nos permitira acceder a el, compartirlo,
y gestionarlo

2. Sdlo se puede mejorar lo que se mide. La medicion es una actividad fundamental en los
procesos de mejora. Establecer indicadores proporciona una informacion muy util para las
empresas:

e Medir significa identificar indicadores que nos
permitan evaluar la capacidad de nuestros pro-
cesos, de nuestros consumos, de la satisfaccion
de los clientes

e Medir nos permite conocer "donde estamos”, el

punto de partida, pero también nos permite co- I I
nocer tendencias, "hacia donde vamos". N

® Medir nos permite establecer objetivos, y nos .

permite planificar como llegar a ellos
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9.1. Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9001:2000

Uno de los sistemas de calidad mas implantados a nivel internacional, son los basados en la
norma 1SO 9001:2000.

UNE-EN150 #01

norma
espanola

® Esunanorma que establece los requisitos necesarios
para implantar un Sistema de Gestion de la Cali-
dad.

e Esta orientada a procesos, su medicion y mejora.

® Pretende asegurar la calidad y mejorar la satisfac-
cion del Cliente.

e [Es certificable por una entidad certificadora.

Este tipo de sistemas aporta una serie de beneficios a las
empresas:

® Un lenguaje comun, una identidad, una cultura: se trata de que las personas que traba-
jan en el restaurante compartan una misma vision de la calidad, de la forma de trabajar,
del servicio al cliente, crear una masa critica de personas que trasladan la "forma de ser"
del restaurante, al resto.

e Transparencia: si un cliente, o un hotel con el que ha concertado, le preguntara sobre
como mantiene "la cadena de frio", o gestiona la reclamacion de un cliente, ¢podria
mostrarselo?, no contarselo, /podria mostrarle como lo hace?

® Conocimiento colectivo: el que mas sabe, es el que mas podra aportar. Esto le permitira
gestionar el conocimiento en su empresa, y que sea compartido por el resto del perso-
nal.

® Menor tiempo adaptacion personal nuevo: tener bien definidos y documentados sus
procesos, permitira que las personas que se incorporen conozcan “como funciona” su
restaurante, como queremos que hagan las cosas, y eso facilitara su proceso de apren-
dizaje

® Una “certificacion” o "marca” externa: no solo lo hacemos bien, sino que alguien nos
dice que es asi, una tercera parte que "certifica” que cumplimos los requisitos de la
norma, y los estandares de calidad que hemos definido. Es una marca de garantia al
mercado.

Por otra parte, en las empresas, y en especial en las empresas de servicios, existe lo que se

denomina "variabilidad"”, esto es, a veces no siempre se obtiene el mismo resultado, realizan-
do las mimas actividades, ya sea por diferentes personas o, incluso, por las mismas personas.
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Esta provoca errores, insatisfaccion del cliente, reprocesos, pérdidas de tiempo y, por tanto,
mayores costes.

¢Como podemos reducir la variabilidad en nuestro restaurante?. La respuesta es mediante la
sistematizacion y normalizacion de nuestros procesos. Ambos conceptos nos permitiran obtener
siempre el mismo resultado, con la ventaja de que su repeticion nos permitira aprender y ac-
tuar sobre el, mejorandolo. ;como cree que trabajan los mejores restauradores y los principales
restaurantes del mundo? Con creatividad, innovacion, y sobre una base de procesos claros, y
sistematizados.

La Sistematizacion es la primera actividad a la hora de definir cualquier proceso.

Para sistematizar un proceso debemos descomponerlo en fases, tareas o actividades relaciona-
das, claras y bien definidas (tarea a, tarea b, tarea c,.......) que, en un secuencia logica (a + b + ¢
= proceso), permitan Normalizarlo, esto es, que sea realizado siempre igual por las personas de
la organizacion, por tanto reproducible n veces, en el tiempo.

Podemos considerar que, un proceso o un con-

junto de procesos sistematizados y normaliza-

dos, constituyen una Metodologia (una “forma &
de trabajar"). Trabajar con una metodologia tie-
ne la ventaja de que sabemos que hay al final,
(resultados que vamos a obtener) y el camino
para obtenerlo.

Por otra parte, la metodologia nos ayudara a consequir una gran reusabilidad (concepto funda-
mental desde el punto de vista de la rentabilidad), de los resultados obtenidos, pues al presen-
tarse de igual forma, al ser sistematicos, pueden ser usados (mejor relacion esfuerzo - coste) por
otras personas diferentes, (talento), a las que lo realizaron inicialmente, creAndose una espiral
de aprendizaje y de mejora.

Las principales actividades para la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad son:

1. ldentificacion, analisis, modelado y medicion
de los procesos

. Documentacion del sistema

. Implantacion

. Verificacion interna

. Revision del Sistema por la Direccion

. Auditoria de Certificacion

2@

S O AW N
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9.2. Sistemas de Gestion Medioambiental ISO 14001:2004

El medioambiente es un aspecto que empieza a preocupar a la sociedad, y esta preocupacion se
ve reflejada en la decision de compra de muchos clientes, no solo de clientes finales, sino tam-
bién de las empresas, y de las administraciones.

El sector de la restauracion no sera ajeno a esta inquietud, y aquellos que sepan incorporar a
su gestion, criterios medioambientales, se estaran adelantando a futuros requisitos legales, y
expectativas del mercado.

Hay muchas formas de abordar los aspectos medioambientales, desde una buena gestion de resi-
duos, (solidos urbanos, aceites usados, peligrosos), consumos eficientes (agua, electricidad, gas),
uso de energias renovables (instalaciones solares), o uso de tecnologia (detectores de presencia,
requladores de temperatura).

Aquellas empresas que quieran avanzar en su gestion medioambiental, pueden aplicar la norma
internacional 1ISO 14001:2004:

e Es una norma que establece los requisitos para la

norma UNE-EN 150 14001

implantaciéon de un Sistema de Gestion Medioam- espaiiola
biental P
BT - = d Greban Mrdsasbirata]
e Constituye una guia para el comportamiento medio- festuen YR

(TS0 14001 b

ambiental, basado en el cumplimiento de la legisla-
cion y normativa aplicable, y la mejora continua

P e

® Ayuda a que una organizacion controle las activi- | T e
dades, los productos y los procesos que causan, 0 | ===
podrian causar, impactos medioambientales vy, asi,
minimiza los impactos medioambientales de sus ac-
tividades

e T T vt ——
" =

e e TR

e Es certificable por una entidad certificadora, al igual
que en los sistemas de calidad

Es ya comun que las empresas aborden proyectos de implantacion de sistemas integrados de
calidad y medioambiente, pues simplifica el proceso y reduce costes, incluidos los costes de
certificacion.

Las actividades principales para implantar un sistema de gestion medioambiental son:
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1. Revision Medioambiental Inicial
2. Elaboracion de un Programa Medio-

i’m

|
I
F OF
&

ambiental | e s
3. Desarrollo de la documentacion y B l L?i
procesos medioambientales ] =
4. Implantacion e 8 M
5. Verificacion interna a’s
6. Revision por la Direccion = - -l ===
7. Auditoria de Certificacion e @?. b L

9.3. Marca Q Calidad Restauracion

A principios de la década de los 90, las empresas turisticas espafiolas comenzaron a percibir que
las ventajas competitivas sobre las que se sustentaban sus negocios, y que habian convertido el
sector turistico espaiiol en un referente tanto a nivel nacional como internacional, se estaban
reduciendo considerablemente.

La aparicion de nuevos destinos turisticos con caracteristicas similares y precios iguales o, en
ocasiones, mas asequibles estaba dando como resultado la reestructuracion de ciertos flujos
turisticos que hasta esas fechas se dirigian principalmente a destinos espafioles consolidados.

Las empresas detectaron la necesidad de definir una serie de estrategias no consideradas hasta
el momento y que se basaban en la diferenciacion del producto ofertado al cliente, siempre
tomando como referente la calidad del mismo.

Surgieron asi los Planes de Calidad Turistica que, con el paso del tiempo, evolucionaron hasta
convertirse en el Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE).

En este contexto se crea el ICTE, el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, organismo
privado, independiente, sin animo de lucro, y reconocido, que se constituye como entidad de
certificacion de Sistemas de Calidad especialmente creados para empresas turisticas.

La Marca Q, el elemento mas visible de todo el Sistema, cuya denominacion genérica es ‘Calidad
Turistica Espaniola’, y es comun a cualquier actividad relacionada con los servicios o productos

turisticos.

EI ICTE administra y gestiona en exclusiva dicha Marca emitiendo en su caso la correspondiente
actualizacion para su uso y vigilando la adecuada utilizacion.
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La Marca de Calidad Q cumple con una serie de caracteristicas apor-

tando prestigio, diferenciacion, fiabilidad y rigor a los establecimientos E
turisticos certificados. Algunas de las ventajas que aporta dicha Marca CALIDAD TURISTICA
son:

Beneficios para el Cliente
1.Garantia de calidad de los productos y servicios ofrecidos por los establecimientos cer-
tificados.

2. Participacion del cliente en la mejora continua del establecimiento certificado (trata-
miento de quejas, reclamaciones, sugerencias y sistemas de encuestacion).

3. Mayor confianza en la profesionalidad del personal.
4. Adecuacion de los servicios a las expectativas y necesidades del cliente.

5. Aporta mayor seguridad al cliente en la eleccion del establecimiento al ser este certifi-
cado.

Ventajas para las empresas
1. Mejora de la gestion empresarial, que se refleja en la excelencia del producto y por tanto
consigue ser una estrategia de diferenciacion ante la competencia.

2. Aumento de la formacion del personal, lo que supone un refuerzo de la motivacion de
éste y contribuye a su integracion.

3. Disposicion de una herramienta de gestion especifica para el sector turistico, adaptada
de forma continua.

4. Mayor satisfaccion del cliente, debido a que el Sistema de Calidad permite conocer las
expectativas de éste.

5. Inmersion en un proceso de mejora continua del establecimiento.
6. Reconocimiento por parte del sector turistico, operadores y clientes

7. Utilizacion de la "Q" como instrumento de promocion y comercializacion

Desde el afio 2006, se ha creado un nuevo escenario para la Marca Q de Calidad para el sector
de la restauracion, con la publicacion de la serie de normas UNE 167000:2006 (llamadas an-
teriormente Norma Q de restaurantes), y con la posibilidad de que varias entidades auditoras
acreditadas puedan auditar dichas normas.
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La serie de normas UNE 167000, esta compuesta por las siguientes normas:

167001 Requisitos de Direccion

167002 Requisitos de Mantenimiento de Instalaciones y Equipos
167003 Requisitos de Aprovisionamiento y Almacenaje

167004 Requisitos de Higiene

167005 Requisitos de Sala

167007 Requisitos de Transporte

167008 Requisitos de Bar

167009 Requisitos de Cocina

167010 Requisitos de Cocina Central

167011 Requisitos de Vocabulario

Las empresas, del sector de la restauracion, que pueden ser certificadas por dichas normas son:

- restaurantes

- restauracion comercial: bares y cafeterias

- restauracion en comedores colectivos, atendidos por restaurantes en concesion
- restauracion civil vinculada al transporte

- servicios de restauracion a domicilio

- empresas de banquetes y eventos especiales

- cocinas centrales

El tipo de prestacion que realiza la empresa, es lo que determina que le apliquen unas normas
u otras.

9.4. Modelo EFQM de Excelencia

La EFQM, (European Foundation for Quality Managenment), es la Fundacion Europea para la
Gestion de la Calidad, es una organizacion sin animo de lucro creada en 1988 por iniciativa de
14 empresas europeas, lideres en Calidad de Gestion (BT, Bosch, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Elec-
trolux, Fiat, KLM, Nestlé, Philips, Olivetti, Renault, Sulzer y Volkswagen).

Actualmente, esta formada por mas de 900 miembros (distintos paises europeos y sectores), y es

la propietaria del Modelo EFQM de Excelencia y es la responsable de gestionar el Premio Europeo
a la Calidad.
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El Modelo EFQM es un modelo para aquellas empresas maduras, que quieren avanzar en su ges-
tion en aspectos como el liderazgo, las politicas y estrategias, o los resultados en los clientes, las
personas, o la sociedad.

AGENTES FACILITADORE RESULTADDS

. i
Resultados en
_ Personas h F las Personas

|
Resultados Resultados
Procesos en los Clientes F Clave
. Alianzas Resultados h
f y Recursos F en la Sociedad |

INNOVACION Y APRENDIZAJE

: Politica
Liderazgo . Est rategl’a',

¢Es suficiente que una empresa obtenga beneficios, o0 muchos beneficios, para considerarse una
empresa excelente?. No necesariamente. En un contexto econémico de crecimiento global, to-
das las empresas crecen, ganan cuota y obtienen beneficios, las excelentes y las que no lo son.
Por tanto, no es suficiente, aunque si condicion necesaria.

Podemos considerar la “excelencia empresarial” como un estado mas elevado de lo que conocemos
como "calidad certificada" que muchos de ustedes conocen o, en términos de la EFQM, como:

las “prdcticas sobresalientes en la gestion de la organizacion y el logro de resul-

tados, basados en conceptos fundamentales tales como: el liderazgo, la orienta-

cion al cliente, orientacion hacia los resultados, los procesos, la implicacion de
las personas, la mejora continua, las alianzas y la responsabilidad social”.

Los resultados empresariales son, de forma general, consecuencia de una serie de acciones pla-
nificadas, dentro de una sistema de gestion apropiado.

¢Y como se consigue ese modelo de gestion?

Una forma es a través de un modelo: el Modelo EFQM de Excelencia Empresarial. El Modelo
EFQM es una herramienta que permite a las empresas establecer el sistema de gestion mas
apropiado para su organizacion, mediante la comparacion con los criterios que indica el Modelo.
Este Modelo es el fruto de la experiencia y de las mejores practicas que, miles de organizaciones,
llevan a cabo en toda Europa.

No es un Modelo infalible, ni prescriptivo, por que la excelencia es un logro que cada empresa

alcanza por diferentes caminos, aunque todos ellos comparten una serie de valores, conceptos y
orientaciones fundamentales asociadas a la excelencia.
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CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA

1. Orientacion al cliente

¢Por qué existe su empresa hoy?, ¢por qué alguien la creo hace unos afos? La respuesta es mas
evidente: porque “todavia" hay clientes que estan interesados en sus productos y servicios.

La mayoria de las empresas centran su atencion en los productos y servicios que prestan y no en
las necesidades reales de sus clientes actuales y potenciales. Es un defecto tipico de las empresas
de software: todos los recursos de la empresa gira en torno al producto, y no al cliente.
Recuerde que es el cliente el que decide si su organizacion le esta ofreciendo productos y servi-
cios de calidad y que aportan valor. Su satisfaccion y su fidelidad dependeran de su capacidad
para detectar y cubrir sus necesidades y expectativas, de orientar su empresa, sus esfuerzos
hacia ese objetivo: el cliente.

¢Cuantos de ustedes realizan encuestas o estudios para conocer que quieren, necesitan o espe-
ran los clientes de su empresa?

2. Liderazgo

Nuestras empresas necesitan lideres, no jefes. Un buen punto de partida puede ser: definir en
que valores quiere basar su forma de dirigir, recibir e impartir formacion, y motivar con el ejem-
plo.

La direccion, los lideres, son los que definen la cultura, la politica y las estrategias de la organi-
zacion. Su comportamiento es fundamental para lograr la unidad, la constancia y la coherencia
con los objetivos, motivando la implicacion de las personas. Recuerde la “teoria de los espejos”:
el directivo recibe lo que refleja.

3. Gestion por procesos y hechos

La identificacion, la sistematizacion y la normalizacion de los procesos ayudaran a que la orga-
nizacion actue de forma mas eficiente, favoreciendo la medicion y la obtencion de informacion
fiable, para el desarrollo de actividades de mejora.

La implantacion de sistemas de gestion de la calidad 1SO 9000, nos permite alcanzar este obje-
tivo. Unos buenos procesos garantizan en gran medida unos buenos resultados, consiguiendo al
mismo tiempo mayor transparencia y una mejor gestion del conocimiento.

4. Desarrollo e implicacion de las personas

Compartir unos valores, en un clima de confianza, de comunicacion y de desarrollo profesional,
fomenta la participacion y la implicacion, obteniendo todo el potencial de cada una de las per-
sonas de la organizacion. Esta cultura es transmitida y percibida por el cliente, en cada contacto
que se produce, de forma positiva.
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5. Aprendizaje, innovacion y mejora continua

Una adecuada gestion del conocimiento permite optimizar el aprendizaje continuo que es la
base de los procesos de mejora e innovacion de las empresas.

Conocer y compartir el conocimiento no permitira mejorar el rendimiento de las personas, apro-
vechando todas las oportunidades de mejora.

6. Desarrollo de Alianzas

El establecimiento de relaciones, alianzas o acuerdos mutuamente beneficiosos con los provee-
dores, suministradores, o partners o, incluso, la competencia, generan mejoras y valor afadido
a los clientes.

La integracion y la confianza son la base de la cooperacion, crea sinergias positivas y aflade valor
a las partes implicadas.

7. Responsabilidad Social

Un comportamiento ético de la organizacion y de las personas hacia la comunidad, superando
sus expectativas y los requisitos legales, es beneficioso, en el tiempo, para los intereses de todas
las partes implicadas.

Recuerde que su empresa no es un ente aislado. Todas las empresas interactuan, en mayor o
menor medida, con la comunidad en la que se ubica: una ciudad, un pueblo, un barrio, o una
comunidad de vecinos.

8. Orientacion hacia los resultados

Los resultados no solo econdmicos, sino también desde el punto de vista de las necesidades y ex-
pectativas de todas las partes interesadas. Recuerde que el éxito continuado de su organizacion
dependera del equilibrio de las necesidades y de la satisfaccion de todos los grupos de interés
que se relacionan con su empresa: los clientes, los proveedores, los trabajadores, accionistas, y
la sociedad, entre otros.

Revise sus valores

Esta serie de conceptos, que no pretende ser excluyente, son las base y el punto de partida de
las organizaciones excelentes, aplicables a todas las empresas, de cualquier sector o actividad,
tamano o estructura.

Un ejercicio interesante es reflexionar sobre ellos, compruebe cualesy, en que medida, comparte
en su organizacion. No se preocupe si no los aplica todos, dependiendo de como su empresa se
desarrolla, evoluciona y mejora, los conceptos van cambiando.

El Modelo EFQM contiene estos principios, y su comparacion le permitira detectar, rapidamente,
los puntos fuertes y areas de mejora respecto a cada uno de los criterios, y le acercaran un poco
mas al, cada dia mas numeroso, grupo de empresas que caminan hacia la excelencia.

Sector Restauracion-Camara.indd 43 29/6/07 13:35:43



44 CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE LA PROVINCIA DE MALAGA - 2007

1. AENOR, Normas UNE 16700

2. 1SO, Norma ISO 14001:2004

3. 1SO, Norma 1SO 9001:2000

4. EFQM, Modelo EFQM de Excelencia

5. Zeithaml, Parasuraman SERVQUAL

6. CEIN, "El cliente, cuestion de enfoque”

7. Rodriguez Duarte, Ricardo, et al, Soporte Integrado a Pequefias Empresas Turisticas Isla de Ometepe
8. Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, "Manual de Buenas Practicas en Restaurantes”

9. De Bruyn, Christophe, Sistema de Calidad en Turismo

0. Cardinale, Sergio, "Calidad de los Servicios Periféricos en el Sector Turistico”

11. Mariel, Mauricio, et al, “"Determinantes de la Calidad de Servicio: un Estudio entre restaurantes
del Barrio del Jardin Botanico de Rio de Janeiro"

Edita: CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA' Y NAVEGACION
DE LA PROVINCIA DE MALAGA

Deposito Legal: MA-1.170/2007

Imprime: GRAFICAS SAN PANCRACIO - MALAGA

Sector Restauracion—-Camara.indd 44 2/7/07 11:15:25



" A
JUNTA DE ANDALUCIA @ a m a r a

Wiremrmept g st Malaga
Realizado por Colabora
2
Road 4 1
oadmap
B ey
e e




