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Presentacion

Identificacion del Médulo Formativo:

Bienvenido a la Modulo Formativo MF1100_3: Calidad, seguridad y protec-
cion ambiental en restauracion. Este Modulo Formativo pertenece al Certifi-
cado de Profesionalidad HOTRO309: Direccién en Restauracion, que forma
parte de la familia de Hosteleria y Turismo.

Presentacion de los contenidos:

La finalidad de esta Unidad Formativa es ensenar al alumno a realizar la gestion
de calidad, ambiental y seguridad en restauracion.

Para ello, en primer lugar se estudiara la calidad vy la higiene en restauracion,
la prevencion de riesgos laborales en restauracion y por Ultimo, se analizara la
gestion medioambiental en restauracion.

Objetivos del Mddulo Formativo:

Al finalizar este modulo formativo aprenderas a:

— Analizar el proceso de disefio e implantacion de sistemas de gestion y

aseguramiento de calidad y de gestion ambiental para su adaptacion a la
organizacion.
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— Reconocer la importancia de la documentacion de los procesos de ges-
tion de calidad y ambiental, para garantizar su utilidad como elemento de
gestion.

— Analizar los datos obtenidos durante procesos de gestion de calidad vy
ambiental, y proponer actuaciones para la mejora continua de la empresa
y/0 entidad.

— Actuar dentro del respeto y cumplimiento de los planes, normativa y me-
didas previstas, para garantizar unas practicas profesionales en el entorno
de la seguridad, la higiene vy la salud.

— Actuar de manera responsable en el puesto de trabajo para dar cumpli-
miento a la normativa vigente de proteccion ambiental.
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1.1. Calidad basica

Definicion de Calidad

De acuerdo con el Diccionario de la Lengua esparnola de la Real Acade-
mia Espafola, el término Calidad procede del latin qualitas, -atis, y este

del griego 1m016TNG v se define como Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

Dado que el término de calidad es tan amplio y variado cabe sefalar que en
el ambito de la industria, actualmente podemos definirlo del siguiente modo:

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto o
servicio cumple con las necesidades o expectativas establecidas que suelen
ser implicitas o establecidas (requisitos).

En funcion de quien establece esos requisitos, podemos diferenciar los si-
guientes niveles de la Calidad:

— Calidad deseada por el cliente: la calidad del producto y/o servicio re-
ferida al cumplimiento de los requisitos planteados por el cliente. Esto se
refiere tanto a los requisitos implicitos (atienden a sus necesidades), ca-
racteristicas minimas gue los clientes dan por supuestas y que por tanto
no solicitan explicitamente (la calidad esperada); como explicitos, carac-
teristicas que los clientes solicitan explicitamente y que en su conjunto
satisfacen sus expectativas (la calidad deseada).

— Calidad programada: es la que la empresa pretende obtener (calidad
prevista), y que se plasma en las especificaciones de disefo del produc-
to, con el fin de responder a las necesidades del cliente.

— Calidad realizada: es la obtenida tras la produccion, y tiene que ver con
el grado de cumplimiento de las caracteristicas de calidad del producto tal
como se plasmaron en las especificaciones de disefno.

13
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La Asociacion Espafiola para la Calidad propone que para alcanzar la sa-
tisfaccion plena del cliente, deben coincidir la calidad programada, la calidad
realizada y la calidad deseada.

El concepto de Calidad ideal se basa en conseguir que los tres circulos sean
concéntricos, cuando la satisfaccion del cliente es plena.

La International StandarOrganization (ISO), define la calidad como:

...el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para
satisfacer las necesidades establecidas o implicitas.

ISO
A\\> g

En la Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos
y vocabulario, se define la calidad como:

...grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los
requisitos.

Asi mismo se establece que el término de calidad puede ir acompanado de

adjetivo tal como pobre, bueno y excelente.
Recuerda @

El concepto de Calidad esta ligado a dos premisas: aumento de la satisfac-
cion del cliente y cumplimiento de los requisitos reglamentarios.

Las definiciones dadas por ISO, han permitido la armonizacion a escala mun-
dial del concepto de Calidad, 1o que ha supuesto el crecimiento del impacto
de la calidad en el mercado internacional.

14
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Esto ha producido una evolucion del concepto de Calidad, de manera que
nos encontramos con:

— Calidad del producto o servicio: implica la Inspeccion final de los pro-
ductos acabados.

— Calidad del proceso: se logra mediante la implantacion de un Sistema
de Control de la Calidad, que se aplica a todas las fases del proceso, a
través de la inspeccion de muestras.

— Calidad integral: se alcanza a través de Sistemas de Aseguramiento de
la Calidad, basados en la prevencion y cuya responsabilidad recae sobre
todos los departamentos, no solo el de calidad.

— Calidad total: abarca a todas las actividades, procesos y personas y su
gestion se basa en la mejora continua.

Cada nivel no implica la extincion del anterior, sino su integracion como una
parte mas del nuevo nivel.

Para poder comprender estas diferencias en la dimension de la calidad, es
necesario repasar una serie de conceptos que la Norma ISO 9000 define del
siguiente modo:

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria.

— Conformidad: cumplimiento de un requisito.

— No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Producto: se define como “resultado de un proceso”.

Proceso: se define como “conjunto de actividades mutuamente relacio-
nadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”.

Por otro lado, para alcanzar la Calidad es necesario:

—  Lograrla satisfaccion de los clientes.

—  El'apoyo incondicional de la direccion.

—  La participacion y cooperacion de todos.

15
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—  Mejorar e innovar de forma continua.
—  Formacion permanente.

La herramienta basica para alcanzar la Calidad la constituyen los Sistemas de
Gestion.

La Norma ISO 9000 define un sistema de gestion como:

Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.
Un Sistema de Gestion es una estructura probada para la gestion y mejora
continua de las politicas, los procedimientos y procesos de la organizacion. En
definitiva, ayuda a dicha organizacion a establecer las metodologias, las res-
ponsabilidades, los recursos, las actividades, ... que le permitan una gestion
orientada hacia la obtencion de los buenos resultados que desea, o lo que es
lo mismo, la obtencion de los objetivos establecidos.

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) podemos decir que es el con-
junto de la estructura organizativa, responsabilidades, procesos de trabajo vy
procedimientos que los regulan vy los recursos humanos y técnicos necesa-

rios, funcionando de forma coordinada para alcanzar el objetivo de la Calidad
comprometida.

. Qué significa gestionar la Calidad”?
—  Determinar la Politica de Calidad.
—  Fijar objetivos de Calidad.

—  Establecer responsabilidades.

—  Facilitar e impulsar la Mejora.

En el ambito de la restauracion, la gestion de la calidad se articula en torno a
los siguientes requisitos:

— Higiene.
— Actitudes.

— Productos y Servicios estandarizados.

16
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1.1.1. Higiene

Los requisitos de higiene se refieren a tres lineas principales:
—  Seguridad alimentaria.

—  Seguridad y salud.

— Higiene y limpieza.

Ademas nos encontramos con requisitos reglamentarios, referidos a lo que
marca la legislacion vigente y requisitos competitivos, aquellos marcados
por las exigencias del mercado.

En lo que se refiere a la Seguridad alimentaria, debemos tener presente que
es tanto un requisito reglamentario como competitivo.

El cumplimiento de la reglamentacion en materia de Higiene alimentaria es de
obligado cumplimiento, para cualquier actividad que forme parte de la Cadena
alimentaria, como es el caso de la restauracion. En este sentido, cabe destacar:

— Normativa basica: Paguete de higiene, conjunto de reglamentos comu-
nitarios en materia de higiene alimentaria. Plantean una politica comun a
todos los paises de la Union Europea en materia de higiene de los alimen-
tos, trazabilidad, sistemas autocontrol basados en la metodologia APPCC
y control oficial de la seguridad alimentaria.

— Normativa especifica aplicable al sector de la restauracién, en la que
se regulan aspectos particulares referidos a la restauracion en materia de
higiene de los alimentos.

Por otro lado, hoy en dia la seguridad alimentaria es entendida como un requi-
sito competitivo de gran importancia, dada la elevada oferta de servicios de
que dispone el consumidor. A esto se suma el que cada vez hay una mayor
sensibilidad por parte de la poblacion sobre los problemas de salud con origen
en la alimentacion, asi como lo que se refiere al valor nutritivo de los alimentos.
Todo esto supone que aguel producto que garantice unos estandares de ca-
lidad en materia de higiene alimentaria, sera mas competitivo que aquel, que
aun cumpliéndolos, no pueda garantizarlos. Este escenario, pone de manifies-
to la importancia de los Sistemas de Gestion de la Calidad v la certificacion de
calidad que, en muchos casos conllevan.

17
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Respecto a los requisitos de Higiene y limpieza y dada su vinculacion a la
higiene de los alimentos, quedan recogidos en la reglamentacion en materia
de Seguridad alimentaria ya mencionada.

Por dltimo en relacion a la Seguridad y salud de los trabajadores, existe toda
una reglamentacion en materia de Prevencion de Riesgos Laborales, Primeros
auxilios, Sistemas de emergencia... que el sector de la restauracion debe cum-
pliry gue sientan las bases para garantizar un producto/ servicio de calidad.

Recuerda

La calidad en restauracion se fundamenta en la calidad sanitaria de los alimentos
que se elaboran, 10 que supone la comercializacion de alimentos seguros para
el consumidor y esto solo se logra en un ambiente de trabajo higiénico y seguro.

1.1.2. Actitudes

Dada la percepcion actual sobre los servicios de restauracion, en los que no
solo se tiene en cuenta los alimentos elaborados, sino el servicio prestado, la
calidad en restauracion, se fundamenta ademas en las Buenas practicas en la
prestacion del servicio.

Se definen a continuacion las caracteristicas de estas practicas:
—  Profesionalidad del personal:

Cuidado de la imagen.

Dinamismo.

Disponibilidad en todo momento.

Inmediatez en el servicio.

Conocimiento del rol de trabajo.

—  Servicio en mesa;

18
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Acompanamiento a la mesa.

Entrega de carta.

Aseguramiento de tiempos de espera adecuados.
Conocimiento de los productos.

Demostrar manipulacion correcta de los productos.

Garantizar una prestacion del servicio sin prisas.

Asegurar al cliente la disponibilidad de todos los complementos.

Al finalizar el servicio preparar inmediatamente la mesa para el si-
guiente.

Facturacion:;
Presentar la factura a demanda del cliente.
Facilitar al maximo el pago de la factura.
Gestion de reservas:
Garantizar atencion en la recepcion.
Uso de procedimientos especificos para reservas de grupos.
Registrar los datos procedentes de la reserva y facturacion.
Gestion de recursos humanos:

Uso de planificacion como herramienta de organizacion de tareas
Y recursos.

Seleccion de personal objetiva.
Formacion/informacion del personal.
Reconocimiento vy valoracion del personal.
Responsabilidad sobre buen/mal hacer del personal.

Gestion del aprovisionamiento:

19
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Gestion de tiempos con proveedores.

Asegurar disponibilidad de recursos para el correcto desempeno
de la actividad.

—  Gestion del amaceén:

Mantener los productos y materias primas en optimo estado de
conservacion.

Asignar espacios especificos para productos determinados.
|dentificar los productos almacenados con un texto descriptivo.

— Consideraciones medioambientales:

Desarrollar practicas respetuosas con el medio ambiente.
Conocer productos ambientalmente responsables.
Minimizar el vertido de residuos contaminantes.

Reducir la contaminacion por ruido.

Recuerda

El trato y atencion recibidos en el restaurante en el transcurso del servicio, se
constituyen como factores clave de opinidon en la valoracion final del estable-
cimiento.

1.1.3. Productos/servicios estandarizados

En un Sistema de Gestion de la Calidad, es necesario que las caracteristicas
del Producto/ servicio prestado estén claramente definidas. De forma genéri-
ca, los planes de calidad recogen las caracteristicas que definen el Producto/
servicio estandar. En el caso de los Productos/servicios prestados en restau-
racion, Nos encontramos con los siguientes apartados:
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