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ireia Garcla, directora de

calidad de la firma, reco-

noce que el sector de la

restauracion no es el mds
avanzado en estos asuntos. Otros co-
mo la industria agroalimentaria o el
sector servicios son el espejo enel
que se mira Areas.

La mencionada eertificaclon ISO se
implantd por primera vez en el aflo
1949 para varios centros de esta com-
Dania especializada en restauracidnen
ruta, En un primer momento "sirvic
sobre todo para estandarizar”, explica
Garcia, “Los centros — continia - eran
bastante diferentes entre si, depen-
diendo de 1a marea, el lugar de ubica-
cién,... Trabajaba cada uno a su
manera”, Posteriormente se fue am-
pliando su coberturs hasta los 320 cer-
tificados actualmente. Una vez
establecidos los pardmetros minimos,
este sistema de garantia sirve para ir
mejorando dfa a dia los procesos,
aparte de otros aspectos que destaca
la responsable de firea: “Nos ayuda a
tener una oferta homogénea v a que
en caso de que haya un error, sepamos
subsanarlo”, Admite, no obstante, que
eldesarrollo de estos sistemas en hos-
telerfa, deja mucha que desear. No asi
en otros sectores més avanzados en
calidad, como puede ser el de indus-
tria agroalimentaria. Estos sirven de
referencia a Areas tanto en certifica-
clones como en implantacién de nor-
mas de higiene y seguridad alimentaria
APPCC.

Aenor realiza sus auditorfas para
garantizar el cumplimiento de la 130,
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Mireia Garcia,

Directora de calidad de Areas

“En temas de calidad nos fijamos
en otros sectores mas avanzados
que la restauracion”

La calidad de producto y de servicio es una prioridad, casi
una obsesi6n, para Areas - del Grupo Elior - que posee
1.200 puntos de venta en nueve paises. La mayoria de los
locales espaiioles cuenta con la 1SQ 9001:2000 de
AENOR. Asimismo, este certificado ha sido otorgado
recientemente a RAESA, participada al 50% por Areas (la

otra mitad es de AENA).

“Visita unos cincuenta de nuestros
centros al afio”, explica Garcfa. Pero
aparte, Areas realiza sus prapios con-
troles internos dos veces al afio para
algunocs de sus locales. Sin embargo,
las comprobaciones mas rutinarias, las
realizan los supervisores de zona. Re-
sulta fundamental igualmente que
todos los empleados estén eonciencia-
dos sobre toda 1o relativo & calidad ¥
seguridad alimentaria, para lo cual es
necesaria una recwrrente tarea de for-
macidn, como expone Garela: “Cada
trabajador cuando se incorpora tiene
un modulo especifico de calidad. En-
Lran con una primera idea de cdmo es
el sistema v luego ya profundizan.
Siempre que inauguramos un centro
Tevo, se realizan acciones de forma-
cidn y luego tenemos un soporte es-
crite”. Los gerentes de los centros son
los mis implicados en la formacién a
los empleados. Aparte de la inicial,
existen también cursos de reciclaje,
cuando hay alguna variacién de proce-
dimiento, por ejemplo.

Minima intervencién humana

La responsable de calidad de Areas
cree que trabajar con productos gue
practicamernte ho requieren mardpula-
¢ién (cuarta y quinta gamsa) contri-
buye a que no haya cabos sueltos en
asuntos de seguridad alimentaria, es-
pecialmente en centros pequenos,
Areas dispone de tres cocinas centra-
les enMadrid (Arganda del Rey, ferma
¥ T4) que trabajan en linea frfa. Fuera

de la capital se podrian practicarnente
considerar cormo tales las unidades de
produceitn de los aeropuertos de Bar-
celonz o Palma de Mallorca, ve que
trabajan para todos los establecimien-
tos de la compaiia que se encuentran
dentro de estos recintos.

En la central de Areas hay siete
personas empleadas para el tema de
calidad, que ademds de sistemas da
certificacidny de calidad de producto
(seguridad alimentaria, homologacin
de proveedores junto al departamento
de compras, seguimiento, etc...) seen-
cargan de calidad del servicio: aten-
cidn al cliente (a través de teléfono v
web), matamiento de las quejas v re-
clamaciones, encuestas a clientes, ...
Estas consultas comoalgo sistemético,
son una novedad en la organizacidn:
“Los 1iltimes trece afios hemos estado
haciendo mystery shopper, pero tlti-
mamente no nos estaba proporcio-
nando mucha informacién, adernds de
que no tenfamoes una empresa que lo
hiciese para toda Espania,... asique de-
jamos de hacerlo, El pasado afio pusi-
mos en los centros de venta unos
cuestionarios para el cliente enlos que
nos valora. Como incentivo se le ofrece
la posibilidad de ganar un crucero, Es
el primer afio que 1o estamos haciendo
¥ nos estd funcionando bastante bien”.
Mireia Garcia coordina las distintas
areas dentra del departamento (siste-
mas, calidad de producto y calidad de
servicio), asi como las relaciones ex-
ternas: con laboratorios, inspectores
de Sanidad, otros departamentos de
Areas, ete. @ EG.6.



