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TNTRODUCCTÓX 

El presente trabajo se n:aJizó con la finalidad de establecer la b~n 

imponancia que tiene. el que las empresas tengan en n1ente constantemente la 

significancia y relevancia que rc:prcscnta el satisfacer las necesidades, dcscoo; y anht:los de 

los clientes, pues hoy en día es más fácil ganar un cliente que conservarlo. De L.11 forma. 

que a] cumplir con las t.!~po::c1fic:::iciones rt:quendas. la organizacion podra ser una empresa 

productiva y rentable dentro de un d1tna laboral sano. rnantenicndn un dt!'sarrollo y 

satisfacción constante i..k sus i.:licntcs. pn_1..:u:r~ndo c;cr los mCJon.:s dentro de un marco dt! la 

mejora conunua :--· ten11..·ndo una rücnte de in~pira..;n1n con10 lo es la calidaLi 

Por c~tc hecho. S'-! cons1o...fcro pri1non .. h=.il arnpltar e:! panorarna .:-ohrc d con10 

mejorar los productos~ scr-v1cn1::; de caluJ;_¡J :.:n las crnpn.::!:>as. para lo cu.al nos a~·udarnos de 

una tecn1ca adn11n1strat1\. a. cono~1d¡1 como B:.::11clun.:'.lrk1n0::'. qu.: consist<: en la búsqueda de 

los mejores pruce::.os d:.: traba.10 ~n tor.fa::. la:-. arcas. comparandl1 las pract1ca5 que utilizan 

dos o mas empresas SUJetas a obscn ac1on que guien h::ic1~1 un optimo dcscmJXiiO. 

Así pues. a tr:l\·,..•s del Bcnchn1ark.ing. s:.:: pretende establecer factores 

comparativos entre dos empresas lid:.:n.:s dd r:::uno restaurantcro, que nos permitan 

determinar cu.31 de ellas cuenta con una mayor aceptación por parte de los conswni<lores. 



por el hecho de brindar un servicio o producto de calidad y que a través de la información 

que generen ambas. puedan apTcndt!T y mejorar. 

De t4l.1 forma, esperamos que d contenido del presente trabajo inspire a 

seguir en el camino dd servicio de calidad en las empresas, que sustente y asegure el futuro 

y éxito de éstas, pues siempre habra una manera de hacerlo mejor. mas rupido. más barato y 

mtis accesible. 
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GENERALIDADES DE AD,\rINISTRACIÓ/\' 

A tr.::n t!s d1..·l tiempo se han \ t..•nido d<indo una sene de e\·cntos poJíticos. 

economicos, sociales y culturnlcs que han dadcl !>Íb"Tllficado a la administración. Es así 

como la acelerada c\:oluc1Dn prcscnl.ada c:n el periodo cornprC'ndido entre J 700 y J 785 c:="n la 

IJamada Re,·olución Industrial. trajo una scrit: de complicaciones i:n Ja aplicación de 

sistemas de la producc1on tabril y un:i illW pr-oducundad en otras. lo qui: condujo a la 

necesidad de estudiar el acto adn11111stratn o pi.lí<I efíc1erll,&Jr la organ1:;;ación productiva de 

esa Cpoca Por ello. d estudio de <licha ;Jcti,·H.iad part:.:- t.k lo:-. pal'.-.:..·~ com» Alemania, 

Inglaterra, Lst..1..Jo:-0 l lnido:-. :· 1·ranc1:1. 

La prin1cr:.i 1nst11uc1on en la qut: !'>O.: 1mpart10 el curso de adrn1nistrac1on fue Ja 

escuela \Varthon de F1naru:.a:.: y Coml."rcio. flrni.Jada en l RR 1 po1· John \\'~1rthon .. 'vlás tarde, 

en 1 889. Ed\\ard Tuck cn:a un~ C':><..:uda llamada Tuch. School Dathmounth College que; 

pertenecía a la Uni\ crs1dad dl!' l Jan. ard dnndt.: ~~e ínstitu~ e la primcru c..-scucb de 

Adm1mstr3c1on. 

L~l !_~r~<..n influencia qw.: '.">'-" Hl\ o, c.~orHJu.rll a .. 1u~ !">C: tomara ...:on n1a:'-·or intcres e 

importancia la adinmistrac1on. d.:sarrollándose en varios paises cornn InJ1.:i. Brasil y Áírica. 

en donde se inicia la cn:-.eñanz:i dc c~ta di:<...:1plina 

Con el tiempo el huom de l.:i admin1<;trac1on lh:ga a Jos paí~es comunistas, 

comenzando con Yugoslavia. Polonia. Hungna y Checoslo'\·aqu1a. orgamzando escuelas de 

administración y comenzando a traducir obras d:: Ja cultura occidental. especialmente de 

Estados Unidos, paru iniciar así Ja enseñanza de la administrución. como una solución al 

estancruniento t:conó1nico. 
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Entre 1969 y l Q70. la URSS crea dos c:scuclas supenores de administración e 

intenta establecer din:ccione-s autononrns en las industrias y grandes c:"mpr::!'sas. 

La prime-r::i t:scuda d1..· adniints1n.1.c1ón <~n l\.-1c!x1cl1 surge en Monlerre) en el 

Instituto TccnoJOgico de Estudios Superiores en donde s.:- inicia como Administración de 

Negocios 1943 1 q57 como Licenciatura en Administración en la 

Universidad lbcroarn(:ncana. En la U ni.., crsidad Nacional Autónoma di;: Mt!xico por inicio 

de Consejo Universitario en 1457. aprueba la L1ci:nciutun1 ~n Adm1nistrac1ón de Empresas. 

DEFJ.SJCIO.YES DI:- AD.Hl.Y/.\"TRACJÓ.'1: 

r\. t:ont1nuacwt1 s:: citan algunas dt:!finic1oncs o...l:.H.t.ls por los autores más 

represcnt..'ltivos de la Adrnin1strac1un 

.·l.f.!ustín Rc_i·(·~ f",nu.·1.: t.:stud1a ct1mológica1nente Ja palabr..1 administración y 

nos dice que "se íonna del pn:fi.10 "ud". hacia, :'- de "nu111.Hrano" Esta última pa1abra viene 

a su vez de "n11n1.\"fcr", ,.ocablo compuc:sto dt.· "!f1111u.~ ". compararivo de: iníerioridad. y del 

sufijo "ter", que sin e c1...-imo termino de con1rarac1ón. 

La etimolo_!?ia de m1n1stcr. t:~ pul!s. diametralmente opw:stu a la de 

"muga1cr": de '"mag1.\ ". 1..·omparJti.., o de ~up:ri("1ndud. ::-. de "ter" 

Si puc~ ""ragrslt:r'" (magistrado l, 1nd1ca una función de preeminencia o 

autoridad -el que ordena o dingi.: a otros en una función-. "n11n1.H •. :r" expresa precisamente 

Jo contrario: subordinación u ohedencia; el que reahz..a una runcion bajo el mando de otro; 

el que presta un scn·icio a otro ·· 
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Henry Fayol: "Es prever. organizar. mandar. coordinar y controlar." 

José A. Fernándc= Arena: "Es una ciencia sociul 4uc persigue la satisfacción de objetivos 

institucionales por medio de una estructura tOrtnal y atrnv¿s del esfi.Jerzo humano." 

Koont: y O'f,)on>w/I: "Adm1nistrac1ún corno cit:nc1a Conoc1n1ien10 organi.t.:ado -conceptos. 

teoria. principios y técnicas- qm: fundamentan Ja practica de la ;tdmmistraciém; la ciencia 

explica sistcntáticamente los fenon1eno:, que surgen en cualquier campo. y esto no exceptúa 

a la administración.'' 

fí'dhurg .hn1o.h1c:: ( ·..1..,1ro · "C1enc1a cotnpu~sta d;..: pnnc1p1os. ti..:L:ntc:.is ~ pr~·1ct1ca::. cuya 

aplicación a Cünjunto:, hurn:.ino:-. pt:r.111t:.: estahl~cer sistemas r..1i..:1onale:, d::: esfi . .ieuo 

coopcrath:o. a tr~n es de lo'.-- l"Uaks ::.e pueden alcanzar propó::.ttos co1nune::. que 

indi·n.Ju:iln1entc no se pw . .:J1.-·n lo!_'."rar :.:n lo~ Pr!_'an10.,1no~ ~(H:iale:c; · 

J\~1 pu~s. p0Jcn10:. conccptualtz.ar a la admini!'!otraciún i.:..·on1ü la ciencia que 

sustentada en técnicas. pnnc1p1os. t::ona~, ~ prácticas. tiene como finalidad el logro de 

obJeti\. os de los cuate~ ::.e obleg:an resultados qw: be-ncfic1cn a la orgamzacio11. Optimizando 

los recursos disponibles tales comu humanos. n1atenaks. financicros y tt?cnológicos en 

forma t!ficientc, coordinada y s1~tcrnútica 

-3-



GE.VERALIDADES DE CALIDAD 

Ante el marco de modcrniz:ac1on en el cual sc encuentra inmerso nuestro 

país, las empresas se han Yisto ante la nc..:cs1dad dc n:estnicturar su sistema org.amzacion:ll 

y de hacerse de una nueva cultura que conl le" e a su desarrollo por lo que han tenido que 

adoptar nuevos pensamientos;.: lint:amientos a seguir. t..-ilc:s corno la adopción de la 1.:alu.fud 

en cada y uno de los proceso~ de la ent1d.3.d :-·a sean de sen 1c1G o de fabncacion 

Por tal_ debernos 3frontar c 1n" olucrarnos 1..~n 13..,, act1'\ 1dadcs de la 

organización. para poder detc..·nnu1ar L'I corrcctll LksarTllllo :..i:;ten1.:.HÍ<.:(1 •. k toda.s la~ 

funcione~ que: :::;e lle" cn J l.:abo en la entidad dc rnancr;:i qu:.: los rcsult~HJ1._l~ sean Jos 

pre" isto!:>. e~ lh:::cli. d:.:bc c-'..1~tir una admini-.;traciún d<· la l":.tlidad. 

Dt:bc haber un carnhto en Ja fónna de pens:..tr de todos los integrantes de li.1 

organizacion. de 1nanc:ra Je qm: estos actucn con una rna~or rc::;ponsabil1dad. dejando atra...<> 

el ¡ahi se \.U 1• y haciendo las Cl,!>'-IS b1~n la primera \.C7 :-- mCJOrar la scgundn, utili7ando sus 

potenciahd::tdc~, crcath. idad y hab1hdadcs para hcncficio.s cconó1nicos, personales y 

sociales, c~ decir. debe.: darse una filo~ofia de calidad total. b cual nos permita tener un 

desarrollo integral como md1viduos y corno nación 
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ANTECEDE,YTES 

Desde que se estnbleciu Ja r:-:1.ación oferente-dernandante se cmpc7..aron a dar 

los primeros indicios de calidad, Jcb1do u que al adquirir productos o servicios, d cliente 
comienza. a reconocer si cubre o no sus necesidades. deseo~ o anhelos. Es así como en la 

époc:a medieval los artes~mos lograron un diseño o un procc:so de fabricación que cubna los 

deseos del clit!ntc. :o-a qu~ los juicios cmittdns acen.:a U(." la calidad "crsaban. e;:ntn: otras 

cosas, sobre el aspecto estcuco :"' d prestigio de los artt.:sano~. con lo que lO!_.?Taron 

reconocimiento y una m;:1yor d::1nanda. Ilc"andolo..;, a k1H:r un 1ná>or nu1nero de uyudantcs 

para producir en l_!Tandc~ cantid:.idc~ 

En ~st.:i <!'íXlC3 Jos pnlúw.:tn:-. lk'\abJn u11 r.:mbkrn;:i 4u...: s.:n1a para e"itar 

falsificac1onc.s e 1m1t:ic1ones .s1endn un Sll_.!ntJ di..' 1.:ali...Jad que bnndaba protecc1on tanto al 

conswnidor como u los t:.1hncnntes. ;. a qu:.: quH:n utilizaba crn['llernas t•n rnatenalcs d..: 

mala calidad o lo::, fab1ficaba. \é'fO ca:-.t1.!_·ado ha~t~ cnn la rnuerte 

Más tan.k·. en la K..:\ ulw.:1on ln.Ju-,tnal lo:·> pcquciios t.allen.:s ::,e convirtieron 

en pequeñas fábricas de producc1on m:.b1\ a. 1n1c1ánc.h.l~L· la c ... oluc1on de los proccdiniicntos 

específicos para .... alorar y .::itt:nút:r l:i calH.b.J •.h: lo::- productos tenn1nados de los procesos <le 

calidad. 

La dcfinicion dr.: calid:-ad y todo lo qu:..: comprende. ha tenido un proceso de 

cvolucion al pasar de lo~ año::.. Dandosd~ cada '\ L:Z un rnayo1· rcconuc1m1cnto que puede 

distinguirse a través de las s.:is gcncraci1....,m:s dt: la calidad. cstablt:cidas por Luig1 A. Valdés 

Buratti y que a continuación s:.: mencionan. 
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Prunera generación: 
CO:\TROL DE CALIDAD POR J;\.Sl'ECCIO' 

Al observar que en la producción no se contaban con normas específicas 

para la onentacion de la ca1icbd del producto tcnninado, además de tener clientes 

insatisfechos por la elaboración de diferentes producto~ r.:n los mismos lotes, se tu'\ o que 

revisar el proceso y llevar acabo una e'\a)uación de los resultados obtenidos, con el 

objetivo de conocer los dcfcct0s de los produi.:tos antr.:~ di.: venderlos 

St.: trata de e'\ tt.ar que (.'.'I consurn1dor ubtcng:.i un productt1 lh.:fcctuoso, ya que 

se producía en grande:,. cantidad-.:-~. las cuales no ro..J1an ~er '\enficadas por su extensión 

Estos productos pro'\ oc aban que el consun1idor abs\irbicra bs mcficicncias (rcproccsos y 

costos de ins~cciún) de la c:ntidad, por lo qw.: la {lrgant7....acion com1t=nza a aquilatar la 

calidad como una ,,·anahlc a nlcd1r. 

L·.n esta gcnt.:racion. la cal!Ua..:i s.: def1ni.: corno una henatn1cnta de control, en 

donde la rcsponsahilidad ~s dek·i.;ada ~ hls inspectores del Departamento de Control de 

Calidad por d Director Gt:ncral 

Sc).!u11Ja gcncr • ..1L'rcí11: 
,·\SEGCR.-\'.\llE:'<."TO DE L.\ C'ALID.-\0 

Al controlarse el proceso product1'\ o se puede controlar la varinción en el 

resultado final para que se: produ..:can piezas homogéneas~ pero no idt!nticas. ya qu~ se 

producen productos en grande~ cantidadc!> siendo casi imposible la elaboración de Jos 

mismos con sus caractcristicas iguales. Bajo ~ste enfoque la calidad consiste en controlar el 

proceso. Por rnedio del aseguramiento de todo el proceso producti'l.o: desde el proveedor de 

matena pnma e insumos hasta la obtencion del producto terminado ascgur<indosc que el 

cliente no reciba productos ruera de las esp~cificacioncs Los operadores se convierten en 
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los responsables de Ja calidad dentro de sus tramos de control del proceso. desapareciendo 

así el Departamento de Ct."lntrol de Calidad. Surge d control cstadí~tico del proceso que 

se apoya en las siete herramientas estadísticas y c-n el ciclo \V. Ed ... vards Deming que se 

encuentra integrada por las etapas de planear. haci.:r. '"erificar, actuar. p.'.lra mantener el 

proceso bajo control. Se genera el "autocontrol". que consiste en la dclegacion del Director 

General a los expertos la dctennmac1ón de los pur1tt1s critH.:os de control y las 

especificaciones a cumplir, en dond~ la calidad del proce!:>tl n .. ·c.ae en el personal que trabaja 

directan1ente en el proceso producti'" u. 

La '-Crdadera \.CO~Ja compct1tt\.U ~..: tkterm1na en la parte intangible del 

producto: "el servicio" 

/ 
\ 

40. ACTUAR 

- Acciones 
correctiv.ns 
- Remedio 
inmediato 

3o. VERIFICAR 

- Conformidad 
entre .-esultados 

\.._ y objetivos 

Figura l. Ciclo W. Edwards Dcming 
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1o. PLANEAR 

- Dete.-min.ar 
me tas y objetivos 
- Dete.-minar 
1nétodos para 
alcanzar metas 

2o. HACER 

- Dar capacita­
ción y adies­
tramiento 
- Realizar el 
trabaJo 

¡ 
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Tercera generación: 
EL PROCESO DE CALIDAD TOTAL 

En esu generación la pJanificuc10n estratcgica y opcrati\'a de- In calidad hace 

su aparición como uno de Jos principales factor;!!-> criticos parn la calidad, dirigida por el 

Director General. 

Las herramienta~ de control dan un cambio di.:- run1bo a Ja estrategia de 

negocios en donde por primera 'eL se L'=-cuch::i. la '\tu JC"I cli1.:ntc. ~t.~ dctcnninan sus 

requerimientos, necesidades. deseos _\ anhdos ..:-;t.ahk.:1cn..Jnse una ntJL''\ n 1ncdida par.a la 

calidad: el cumplimicmo de J::i:::. cspcc1tic.:ic1nncs Je! cl!cnlL' 

unph:ment.:ir los premios y 

reconocimientos al e<;fucr.?n 1ndi, 1du:il ~ al tr.ihJ)P en equipo 

Se inu.::i:1 la annnn1/.'.l.L·1on dt.:! proct:so Pf'r nH.:d1n dd i:stablccimiento de las 

cadenas cliente-pro\ ei:dor oncnta<lo~ hacia el cl1r..:ntc: l:'-'.tcn1n 

Cuarru generac..:rún: 
:\l.E.JOR.S. CO:".Tl:"'ot•A OEL PJ.COCE~O Ur: C.\LID·\I> TOL\l. 

En esta gem:ruc1on b ca!id.:.h..1 cmp1c:r...i.l a n:tr1bwr a Ja empresa la inversión 

hecha. de las gencrJ.c1011es antcnore~. es decir. "Ja calidad puga y pag•t muy bien" 

En el proceso de mi..'JOra continua. b empresa oht1cnc Jo::. siguientes 

beneficios· rcducc1on de los costo~ .Jirccto~ c indircctos.. incr~mento en '\'entas y 

optimizución del procc.so productJ'\ o 

La empresa conclu~ c que d ~asto en capacitacion. dcsarrollo y educación 

del personal es rcalmcntc un=::i in' 1..'rs1ón. Y el personal .se desarrolla p.::ira que quiera. pueda 

y sepa hacer hit>n su tr::1baJo 
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A cada mtegrante de Ja organización le es delegada rC'sponsabilidad por parte 

del Director Gt!neral quien ÍUnf'C corno coordinador de los csfucr.~ns en calidad. Los grupos 

naturales de trabajo se transforman C'n t:quip<.'lS de me_1ora continua, dotand(1 al personal de 

medios formales para 1mplemenrar me_ioras demro de- su prop10 trabajo 

Se <la un<i 1t•ducción en l(ls nn. ele:-. _1crarqu1cnc; lo que trae co1no 

con.secuencia la n1e_1ora de la comun1cacion interna de la c1nprc:=:a. el accrcarn1ento de Ja 

gerenci:.i con los clu.:nte:-. para la toma dt: <.h:c1~1orn::-. en la dt:h:!!ac1ón d:: mayor 

responsabilidad t:n el personal de iln<::a 

Los su::Jdn:- ;.· !-.ab.rio":> ernpi~·L.an a rnllu1r en l:t peri.:cpc1L1n n1ont•tana de- cada 

trabajador, es decir. e::- un cnmponente \ ariabk· en funcion ... ir.." lo.s n:suftado.s globale!'. de la 

empresa. Jos n:sult:.11Jos dr.:I eqwpo -J.: trabu¡o;. el c.sfu~·rzo indl\ idual 

Se- pro'\ ._,ca bu1ocr;_l(..~1a en la c..·rnpn:su debido u qm: lo~: di:part:Jml'ntos ;. las 

áreas sólo participan t:n parte Ud procl;::.,<.1 ~1n que ninguna !-.Ca r:.:~pon5uble de la tota.lidad 

La cornpetenc1:.i mvad:: al n1crcad0 de produc10::- ;.- ~cn. IC1os Je alta calldad y 

precio bajo. como consecuenc1:1 th: nnn11no-. c.:nsto~ 1nd1rectos y alta tccnoi<\giu 

Qz11111a ge,:1...·rac1ún: 
CALIDAD TOTAi. Y RF.1:-.GE'."IEHJ.-\ 

"Lo~ cambios tan drástico~ qu..: surgen en lo~ mercados. la continua pérdida 

de clientes, las nuc .. as formm. de hacer- negocios, la cada .,. C.-' mas agrcsi.,.·a incursión de 

nuevos productos nac1onale:-; y c:xtran.Jcros al mercado y la rc!-tpucsta rupid;i como la nueva 

.,.·ariablc del mercado; demostraron que a la estructura piramidal .,.·1sta como una estnictura 

rigida, poco flexible y autonl;.tria, los proceso fra.g1ncntado~ )- costosos, d exceso de 

control sobre el personal. las decisiones ccntrnlmcntr.:: planificadas. y lo~ sistemas de 

información inadecuados ;.. obsoletos, llevaron ~ la dccision de cambiar ío:tdicalmcntc la 
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forma de organizar la empresa. dejando de hacer pequeñas refonna'::i en los negocios e 

iniciando una verdadera revolucion dentro u~ las organizaciones. En esta generación se 

comienza a dar una modificación de In estructura al cambiar la forma de organizar el 

trabajo de áreas o dep.:irtamcntos ~ tareas simples, cspei.:talizaJas y rt:{X't1t1vas a procesos 

completos y nnnómcos. La org.:inizJc1on por procesos pro,·oca que ~e chn-11m: parte de kl 

burocracia y la frag1ncntac1on al tener "dueños" con1pletos de los proct..•:->os r-1 puesto de 

supervisor se=- elimina Se cuesuonun la::- urea~ que no lt: .. Jan un valen agn·gado ul cliente;. 

en muchos casos !>t: c..h:c1d:: subcontratar cieno~ sen:1c1os o areas de .•tar( ~ se confonnan 

las unidades cstrate~tca,; de ne!::'..oc1os Lo~ ..:1clo:;. de produc..:1on se \ u>!h·en mas cortos 

y se responde n1::i.~ r;_ipidli a las n~Ct.'Stda.Je~ Jc..•I dit.:lllt..• Con esta 0rganiL.ac1on, b. ~rnpresa se..· 

toma mucho rn;.ls tlex1bk ~- Sl~ e~tn1ctura para .Jark cont1n11:1mente 'alor al l'li~nlt:, lo que se: 

con\'lenc en la nue\ ~l ( ... lr:1ln11.:1on de 1.:ali ... fa.J L 1 Director Uencral ' principal líder del 

proceso i.Jt.: i.:alii.JaJ. ,j.._·saITolla l..1 \ i.:-.ion cornp:.ir:.1da JUnto :;:on :-.us •. :ulabor~.H.Jon.:s i.:0mo un 

medio para transferirle" Ja pcrten1.:nc1a 1..h.:I í'rocc~o de i.:al1d<..1d. F~ta nue' a estructura ,1untn 

con un enfoque..· s1stt.!mu .. ~o. facil:tan la !:'Cncrac1on 1..k· 1.:unoc1nll::nto. La organ1.?....ac1ún 

funciona con tr:.iha1(1 en 1.:qu1ro ;. lo~, ::quipo'> de m1.:_iura contmua. pa:,an ;.1 fonnar equipos 

autoding1dos, donde dio:- n11<;mos clt.ren la fr,nnan en que de~ean traha_iar para cu1nplir con 

los objeti\. os "ne!loc1a<lo:~" con el equipo d1rect1\ n ;. annont..-:ados c<in la ,·1s1un compartida 

Casi siempre estos equip<)!:- se em.:w.:ntran con base en prlh.'e-:.o~ cornph..:to~. Estn postbilitn 

que el mismo p~rsonal pu~d::i decidir ~obre su propi<i troba_ro, ba.10 un marco de rett:rencta 

pre\.iament·.: c~t..-iblccidn ~· i:on sol1Jos s1stc-rr1as .Je apo;.li J_o~·. ~1sh.:ma:-. e.Je 1nfonnac1ón a 

"tiempo real" y lo:- pro,ccdnres confiahlcs son pane funJan1ental para el cx1to del proceso 

Los sueldos :;. los salario;:,. ucnen una parte 'anable con tres componentes. el primero a 

resultados .!:.~lohales d.: la ;.:-mpr~sa. d s~gun.Jo por re~ultado:-; 1..kl .:!"l}Uipo ~k tr.:ibaJO : el 

tercero al esfuerzo 1ndn 1dual El nue\ o lideraz!:_'o "deja trabajar" a su pr.:rsonal y su control 

pasa de ser estricto ::i e::arat~g1co basado en marcos conceptuales. ob.1cti\ os claros y 

compartidos y un efica....: y cficientc sistema de 1nfOnnacion de gcstion de roda la empresa. 

Su fonna de admimstr..lr :;.e bJsa en escuchar, coordinar y co1nunicar y gran parte de su 

tiempo Ja pasa discñ;1ndo escenarios futuros y bu~cando altanzus. En esta etapa surge un 
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presentimiento, ¿el cliente siempre se comporta como una demanda agregada?. y la 

respuesta es NO. Aquí se abren nuevas posibilidades para la empresa. "11• 

Se.x1a gencraczón: 
REARQUITECTL'R.A. DE LA E~lPRESA Y REl:"iGF.'.'o"lERiA DE LAS ESTRCCTlTR.AS DEL :'\1ERCADO 

"La empresa. aunqui.: consen:a c1crtas fonnas, prescnt..-i una clara oncntacion 

al cliente. con procesos completos y n~xiblcs :--· estructurado con ba~c.: en equipos de 

trabajo. Sin embargo, la presión de.: los comp:::tidorc.:s continua en aumc.:ntn y los cliente~ 

cada día son n1as cxigentcs. Se analiza lo c.:structura dc.:1 mercado y se presentan dos 

situaciones 1mpcirtantes: se e::: tan .Je!"arroll::indo fonn:i:~ rnu:-. crcat1\ a~ para "conquistar" 

nuevos clientes y en n1ucha:,, oca:,,1nncs l:i cliente Otl :.e cornpnrc1 :.ol:.unent::.· como una 

demanda a!:->rcgad:t. sino qU1 .. ~ se af'.rupn en ... l!stinta~ furnia~. L~t:i.s dos s11uac1nnc~ lle ... an a la 

empresa a bu~car una nw..:" a 1llm1;::i d:..:- hac: . .-r las CllS.'.ls 1\l gene-r:.lr .o..u propio conoc1micnto, 

la empresa distingue que lo-. clientes se pueden ª!!rupar cnn10 fi..•nna~ d.: rc.:dc-:., de s1stcn"las. 

de campo.s, de..· redes s1stem1ca<;. d:..· ...-:;.Hnp~'~ s1.,.te-n"lu.:o':>. cte .. y qu....: dentro ... !:.: las distintas 

fonnas <le organ1.1:.ur~e e.x1sten clicnteo. .•. :nnsumtdc•re-o.. usuario<:>:--· bcnl!fic1ann:- '.'-" que estos a 

su vez tienen nccc~1da .... ks pcrc1h1das. necesidades nc1 f'<.."rcib1das y n1..:ecs1d3des futura~. 

encontrando en estas ...-anahlc'.:> b oponun1dad 1 •. h.· pcnctrn.r c.:n distintas IL•rm:J.s 1..h: mercado. 

Para lograrlo. la empresa encuentra la ~oluc1on en :.:l J~:::.arrollo .Jcl potencial humuno de la 

empresa. La organ17.ac1on pernlitt..· que la estrategia le d:..~ ii..>nna cont1 nuan1enti: a la 

estructura. En ~u bu::.qw.:da por crear constantemente ...-alnr p:.ua el clicntc y el optitni.r.ar los 

procesos product1" os. la empn..:sa transficri.: operacion..:s funcionales a los equ1pos de trabajo 

que se facultan, P:.tJO un 1narco ck rcfr-rencb n1t1'-' hien d:::-lirntta<lo. ::i mancjnr sus propios 

presupuestos. a rcaltL.'.lr su~ cnrnpras y a contratar su propio per<>onal. las arcas de:.: stlifrpor 

consiguiente se reducen al mintmo fl(lSiblc y solo se cncargar:J.n de desarrollar pohticas o de 

adquirir nue- ... as tecnolog1a::; :--· transfcnrla~ a Jos equipos de traba_¡o. Estos equipos. al recibir 
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estas facultades se convierten en equipos de altl"l rendimiento y pueden llegar a subcontratar 

servicios especiales externos o hacer uso de miembros de" otro equipo por periodos cortos de 

tiempo, aprovechando las hahilida<lcs :va desarrolladas en nue:stro pcrsonaL con ellos se 

aumentara el rendimiento, el comprom1so ~ el significado del personal hacia su trabajo en 

forma considerable. Se crean nue,os e~qucmas de valuación <lond...: st: mclu'\,c d trabajo 

en equipo, el mam:JO de la!- fl.!bc1ones, la cnpactdad para aplicar conoc1mcntos un1cos, el 

compromiso para emprender '\, ni~Jorar dtchos cunocinli~ntos :- la transf~rencin de 

conocimientos a lo:-. mismos ..::ompañeros u~ b. ernpn:sa Todo c:I '\.alor agregado proviene 

del trabajo mental y de gcnerac1on c.k conoc1mu:nto::. gen::rados en i.:l ~~t:no de los equipos de 

alto rendim1~nto ~ surl:""_t!n n1etodos ~ n1ecan1sn1n~ para "nH.:dir" el capital intelectual y las 

contnbuc:iones J.el conocin11entn en h~nc.:fi.c10 d1n:cto o 1nc..hrectn dl! la ::n1prcsa y de los 

clientes. Todos los producto.-... ~· ser. 11.:ic·~· que: sc (\frecen tt;,:nen un alto contemdo 

de infonnac1on :-. conoc1rnicn10. ma~ que.: de matcrialc:~ ). mano de obr:..i. La tr.:cnolog1a y los 

sistemas de 1nfonn<.iciún <.i "t1::mpo rca1·· ~e:: 'ucl,cn 1nJtST--X!n~;ihl::::. y cnuco:-. para el buen 

funcionumicntn <.k 1~1 cn1pn:s:..i. en su con1unto y !_~racia~ a c..·stos sistctna$ b <.H:lnlin1strac1on 

estratégica:-.· el prnct.::so d:: rr.:plan::ac1ón ~t.!' n:alizan ta1nb1cn a t11:mpo real. La t..•structura <le 

"dentro" y <le "afuera" <lt.: la empn:sa tit.:nen la tcrnJenc1a a 10nnar rede~ o tc:larañas. donde la 

interuccion con el clientt." y el pro..,ceJ.01· scr•i con~tante e inclusive :e.e de~arrollan e:::.1..1ucrnas 

de transferencia de costo:, al mercado '\, a los pnn~c<lurc~ l~i "poder del mercado" 

dcpendern. del podo;!'r en sene de r~dcs que diferente~ equipo~ dentro Je la organización 

puedan formar haci:.l afuera di.! b empresa La fonn~1 de organizarse can1biarU 

constnntt:mcnte :'-' el "pe!._~:.i.mentP" que antes .-:.c hasn.ha en la burocrac1ü, ahor.a se ba.s;.i en la 

visión compartida generada entre b empn:sa c:n gcncrLil y los equipos en particular: en los 

valores compartidos en el ámbito del t!'qlllpo de traba.JO, de la empresa y de la red de 

trabajo: en los esquemas de evaluacion del desempeño y l~ mforrnac1on de los resultados de 

la gestión~ y en un pwceso de compensación justo y t!quilibrado a lo largo del tiernpo."cn 

C:Z> ld..,m. p.p.12-t.J 
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DEFil\"ICIOXES DE CALIDAD 

A continuacion. se menciona la conceptualización de calidad dada por sus 

principales reprcscnontcs: 

JJ: Edwarcú Dt.:mu1g: "Un grado prcdecíblc dt! uniformidad v fiabilidad a ba_io coste. 

adecuado a las ncccsid.::u.lcs del mercado." 

Kauru /shzWH a: "Existen do~ manera~ d~ definir la calidad La pnmcra tiene un enfOque 

estrecho y se refiere en esencia al producto cuyas caractcnst1cas deben estar de acuerdo 

con ciert.'.15 norm.:is. Por el contrario. b se!_'unda tiene una concepción mucho mas amplía 

pues considera la calidad corno l.!'} n:sult.a ... ki final de la c:ilidaJ dr.:l uab:..ijo. de los procesos 

productivo':' .. del personal obrero '\ ..:iecuti"\ o. Lk la planeadon. etc_ lo cual itnplH.:a que 

control de costos. producttvid;id y cahdad 10nn:in parte de un m1~mo todo " 

.Jo.<;eph .\!.Juran: "..-'\.decuJcion al u~0" 

Amerrcan :-;v~:1cr:.\ jor f_)u._,¡f1t\· ( '0111ro/· "L~1 totaltda.J dt.: fum.:1on<.::-. y caractcnsticas de un 

producto que detennin.1n la capacil.l::id p:ua sat1sfac..:r las necesidades de un cierto grupo de 

usuarios." 

Pl11/1p B. Crnshy: "Cumplir cnn lo~. n.:qu1sttn~, ·· 

A.st pues. se puede dcfintí a la calidad como el compromiso de cada uno de 

los integranks de la organl:r,..'lcion dt= daborar un producto o brirn.Jar un servicio que cumpla 

o reúna los íequiSltos que cstabkce la organiz.ucion en base a la demanda dd mercado de 

manera que sat1sfüga las necesidades del cliente. El est.ablecimiento de la calidad debe 

funcionar en el Inarco de un proccso di.: rnc¡ora continua que dé con10 resultado un mejor 

producto o !:>en. lcio. 
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COJ\'TROL TOTAL DE CALIDAD 

Al\TECEDE,VTES 

El Control de Calidad a sido dividido en cinco etapas por Artnand V. 

Feigenbaum con el fin de d:.!scribir su evolución a lo largo del tiempo. hasta poder 

constituirse como el Control Total de Calidad 

I'rrnrera L·tara: 
OPERADOR DE CO:" l"U.01. DE C.\.Lll>.'\D 

El traba.1ador adquiere el compromiso total en la elaboración del producto, es 

decir. asume la responsabilidad dc cada unn de las fases del proceso de producción y 

controla la calidad completa de las act1':idadcs que realiza Y sólo uno o un b'TUpü pequeño 

de trabajadores podian llevar csti.: seguimiento . 

• '-,~egunJa etapa: 
:\IAYORJ>O~IO DE CO~TROI~ DE C\.l~IDAD 

Hacia el año de 1900 el mayorc.Jomo adquiere la responsabilidad de la 

calidad del trabajo de un grupo de trabajadores que llevan a cabo actividades similares. 
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Tercera etapa: 
COSTROL DE LA CALIDAD POR l:"'SPECCIÓ'." 

Durante la Primera Guerra Mundial ( 1914-1918) los sistemas de producción 

se hacen más completos implicando el control de un nwnero elevado <lt: trabajadores por 

cada uno de los mayordomos de producción, que da como resultado la apanción de los 

inspectores que inician la etapa dd Control de Ja Calidad por Inspeccion. Más tarde en los 

años 19::!0-1930 las grnnde:-. orgam7..aciones. d<! inspecc1on encabezan por 

superintendentes 

Cuarta etapa: 
CO:'OTROL ESTADISTICO DE CALIDAD 

La Segunda Guerra l'v1undial ( l 93<J- l 445) fue b quc: dt."sató el cuano paso 

que se designa como d Control de CLihdad Esta.d1stico ( CCE). 4ul! se inició en los años 

treinta con la aplicación tndusttiul del cuadro de control del Dr. \.\'alter Andreu Shewhart. 

El cual permitió su aplicacion a d:iversas industrias en Estados Unidos, cuando la simple 

reorganización de los sistemas producti,·os rc:sultó inadecuada para cumplir las exigencias 

del estado de guerra y semiguerra. En la utilización del Control de Calidad, se logró 

producir aniculos militares ,,fo bajo costo y en &,'Tan cantidad. A Jos inspectores se les acopio 

con impJemcntos cst.adisttcos. taks como mucsrreo y gT;ificas de contTol. 

Quinta etapa: 
CO!'OTROL TOTAL DE C.-"\rr..LIDAD 

Se constituye el Control Total de Calidad como resultado de la apltcación de 

Ja inspección por muestreo. la cual era insufici.t=nte para cubrir los grandes problemas de la 

producción de la!:> empresas. 
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En el año de 1968 en el simposio de Calidad. se acordó hacer mención del 

Control Total de Calidad como el Control de Calidad en toda Ja empresa con el fin de 
acortarlo. 

DEFISICIO.VES DE COSTROI. TOT.·IL DE CALIDAD 

Dr. Armancl f: F1:fgc'11/u,¡11!'11 "El Control Total Je Cafid.:id e::; un conjunto de esfuerzos 

efecthos, de los d1feri.:ntes !_'Tupo.-> i.Je un::i organi/.ación, parn la mlCL'Tac1ón del desarrollo, 

del rnantenimit!nto >- de la .superación J~ 1~1 calidad de un producto, con d fin de hacer 

posibles fabricac1on y ser. ic10. a :o;,:H1sfac:ción de:! consumidLlr > al 111\ t:I rn.as cconomico " 

Kanru I~h:J...:1u ~1: "Practicar ,..-J CL1ntr<1l .:h.'.' Cal1t.iai.J 1.-·~ Jesarrollar, J1:,....:f1:.ir, rnanufacturar ;.. 

mantent:r un producto Ü(! calidad qu1.· :-.L'J ::::1 rná:-. c:conL1rn1co. t:I rna.-,; uul \. su::mprc.: 

satisfhctono para el consu1n1,jo1." 

,\·or,na.\ Jndus1r1Jh·., .laro'tL·'ª·': "l ;u s1<;tt:ma di..' rne!odo:-- ._je producción que 

econom1camente gener.:i bienc::,, o ser. 1c10::; d.: c;.d1J:1d. aconJ..: a lLl:-' n:qursitos de los 

consumidor~s. El Control d1.• Calid:1d ffiLl<krno utiliza mctodo:~ ..:.st.·1dist1cos ~ suele Uarnar~c 

ControJ de Calidad Est.ad1st1co " 

De cst.LI. mancr.::i podcmo~ concluir qm: el Control Total de Calidad es el 

conjunto de esfue:rzos que regula el correcto segwm1enro de todas las acuvicb.dcs del 

pi-oceso producti'.-o. de modo que se produzcan cconomicos pruducw~ o s:;!n.1cios de calidad 

que brinden la sarisfocciOn completa al chcnte. 
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ELElKENTOS DEL CO.'\TROL TOTAL DE CALIDAD 

Como se puede apreciar. la organización debe actuar por los intereses de sus 

clientes. trabaJadores y accionistas mediante un Control Toral de Calidad. 

TRABA.JADOR 

----------~ 

CONTROL TOTAL DE CALIDAD 
~~---_J·· 

__ c_L_l_E_N_T_E __ _j 

\----
ACCIONISIA 

Figura 2. Elementos del Control Total de Calidad 

Los trabajadores s.on pane tUndamcntal por lo qu:: deben contar con todos 

los elementos necesarios para el d(!sarrollo de !:>U'> activid::ides, creándole~ un ambiente 

agradable en donde puedan producir de acuerdo a los requerimientos. de manera que el 

cliente reciba u obtenga un producto o servicio económico y que le sea de utilídad; 

generando para los accionistas ganancias. IJc esta forma podemos vtsualizar los elementos 

que deben integr.irse en el Control Tot:il de la Calidad. 
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CÍRCULOS DE CALIDAD 

Los Circulo.\ de Ca/;dad nacieron en Japón aproximadamente en 1959. Este 

país antes de Jos años ..JOs' contaba con pesim<.i calidad en sus servicios y productos. 

Después de la Segunda Guerra Mundial dond'-.' Japón resultó uno de los gr-nndcs perdedores, 

empezó a introducir de los l::stados Unidos por el afio de l 9..J6 concepto~ y metodos para el 

Control de C.:.11idad de Jos Drs. !Vl:lslow, M~. Gregor y Her.zberg lo5 cuales unificaban su 

idea en que ''pregunte al empleado su::. 1dc~1s, -.~scúchdas y apliqudas donde .sea posible". El 

tipo de Control de Calidad que se introdujo~ trave~ dt: cursos~ seminario::.. hast~1 princ1p1os 

de los aiios 50s'_ fue lo que ahora se cnnoc~ como "Control Estai . .hstico de Calidad" El 

profesor de estadística de Jos Estados l !nidos Dr \V Fdwanh Dem1ng en~ólú a J(.1s 

japoneses: este rn~todo. por d cual se tnstitu:vo el premio Deniing ~1 la C.ilidad en l Q5 1 en 

Japón. 

El Dr. Joscph 2\·1 Juran. 1mpart10 el i.:urso-serninuno ".'\dm1n1strac1Un deJ 

Contn1J de Calidad", en d qut.• sentó /a!:. b:tSi:S dr.: lo que e::; el actual Control <le Calidad a 

tTa'\.es de toda I.::i empn:sa ten el que panic1p.3n todos su~ 1niembros. en toda!'. sus arcas. no 

sólo Jos dt: producción l '.°". el prirm:r paso para instrumentar e~ar.: enfoque 1nt:.:gral del Control 

de Calidad consistió en c::ipacttar a todo~ los ni,·eJes gcn:nc1alcs. as1 comc1 supcr~:isorcs, en 

la filosofia, tecnologia '.°" estrakgia de cambio Ue esta nue\.a t~oria de b C,J}Jd.Jd Tot~.d y 

consecuentemente a todos Jos trabajadon:s en esto mismo, surgiendo la conjunción 

espontánea de jetes y subordrnados. con equtpo<> de trabajo dt.•d1c.ados y comprometidos en 

la búsqueda de la caJidad. Dtindolc origen a los Círculos dt.· CufulaJ. El priml:!'r Circulo de 

Calidad se re,b>istra en mayo de;.• J 9(>'2 ::- s1multaneamcn1c los japoneses designan a no\. icmbn: 

como el "J\1es Nacional de l:J. Calidad". 
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El desarrollo de estos ciTculos ha sido espectacular, pues es aplicable a 

cualquier país del mundo sie1npre y cuando se respete su raza. historia. sistemas sociales y 

políticos. Asimismo, se demucstr.i su un1v._'rsalrda,J y ap/1c,4f>li1Jad de los principio~ en que 

se fundamentan la teona '.\- l:l pr:ictica de l:l C. . .J/ul.ul f"otul. Ob~en·.:indos~ el éxito obtenido 

principalmente en Corea y Tanvan así como su cxtcnsü.'n a Est.ados Unidos y Europa 

~~=---AoNCN:C~TRA~-~t?_!-í_~~=-=-~-=-----

• ~¡ • ,,·· .• ' 

~ ti..'.::::: 
f§LJ ~ 

~ 
mi 
~ 
~ 
~ 
fill.'El 
~ .---, 

PS[COLOGOS 

CCRCULOS DE CAL[OAO 

Figura 3. Cimiento de los Círculos de Calidad 
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DEFIJWCIÓ.V DE CÍRCULO DE C·ILIDAD 

Kuoru lsJuk.ah'l.J: "Es un grupo pequeño (de 3 a 8 miembros), de un mismo depanamento o 

área de trnba10 (en oficinas o raJlcrc.s) que en íonna autónoma~ animosa, ,·oluntaria. 
espontanea e indepcnd1entc (pues a.si nacieron) IJe\an a cabo .nctivid.ades dc Control de 

Calidad en un proceso de tne.1ora continua " 

De esta mam:ra. un Circulo de Calidad es un ~"'TI.lpo pcqucflo de integrantes 

del organ1sn10 social. que St...'" rc:unen pc:riod1c::unente con el fin c.k iJc.:ntíficar. nnali7...ar y 

buscar altcrnat1\ as de soluc1c.1n a Jo;,. problen1a:-. qut.· s(." dl.."n en c.:J ar.:a U~ trabajo con el 

oh1etn.o de d1minarlo~ 

Un pa.so 1mpon~m1e l.."n la aplu..:aCÍtHl de Jos c~n ... ·uJo... d(,." c~lidad es formar 

conciencia de calidad en cad:..i unu d.: J,.):::; 1ntegrant=:.::-. de la orgarn7~'lc1ón. a tra\. Cs de una 

interactiva part1cipac1on r.:n la qu~ compart:.n1 :-.us conocirnrcntos. r.::-..:pcricncias e ideas 

obtenidas t.:n r..:I dc!:>arrollo Uc sus acU\ 1dada.dcs Jahorales, h:::ista lograr un:..t actitud :::ibicna de 

mejora permant:"ntc y continua t:n r..:I <..k!:-crnperl<.) U.: !>U traba.10. 

CARACTERÍ.5TICA.S D.E LOS CÍRCl 'LOS ./JE C·JLíDAJJ 

;:::::,; Los Circulos de Calidad son pequeños. En ellos panicipan de 3 a 8 personas 

C Los intcb'Tatlte-s del circulo realizan sus acti" idadt.:s en una m1smn Urea dt.: trabajo. 

= Los miembros del circulo se cncur.:mmn coordinados por el .::;:upen;isor de trabajo. 
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O El supervisor o jefe. por lo general. debe moderar las discusiones y tratar de conseguir un 

consenso. 

e; Los miembros del círculo toman l:J.s decisiones. 

C La participación en un circulo es voluntaria. 

e El grupo de trabajo se reúne periódicamente. 

OBJETII 'OS DE LOS CÍRCLLOS I>E CALIDAD 

Los obJeth os principales de las actividades d1.." estos gn¡pos de mejoramiento 

son: 

=:Ayudar al mc.1oram1cnto :- manten11n1cnto de la calidad asi como reducción de errores. 

:--...J Hacer parte integr.il d:: la nq;anizA-icion al traha.Hldor y hnndarle el res~to que como ser 

humano merece 

~:: Crear un amb1ent(! ( .. h: traba_p .. 1 agra.J:.ibli.: en el que el traba_indor desempt:ñe plena y 

satisfactoriamente su~ ucti" 1d.ade~. 

=~ Aprovt=char y desarrollar las potencialidade~ humana~ del trabajador en su totalidad. 

_ Obtener por pane del trnbajador un comprom1~0 hacia el dcsernpcrlo de sus acti\:1dades. 

-·; Dt::sarrollo de un.a OJCtitud en d traba.1ador cnc::iminadu a la prevención y n!'solución de 

problemas. 
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BENEFICIOS DE LOS CÍRCULOS DE CALIDAD 

= Fomentar una pan.ic1pac1ón dmám1ca en la que interactúen empresa e individuo de 

manera que generen alternat1vu.s de solución a los problemas que: se susciten en la 

organin1cion. 

_. Aphcacion 1..k herramientas e~ta<l1st1ca~ para el Control de C:::altdad qui.!' ayuden a 

efi.cientar las acti,·idades n.:laci<'nadas con su traha_io. 

---. Crc:=ar un ambiente agrudable. en el qur.: pn:,a!e:t"ca la con.iialidad y la rnot1vac:ión parJ. el 

pleno de~arrnllo Je la cn!at1nd3d. habilu ... fadc: ... ;. aptitudes indn. 1duales y urupales 

A:,.1 pui:~. el Circulo de COJ.lh.iaú (."S una hcrr.un11.::nta qw: propon;iona In 

infonna~ion necesaria para la obtcnc1on d~ cali<lad en IJ orgam.z:Jc1on. por medio de: uno de 

sus elementos J-"'nnc1pale:,,. que cs. el "trahajadur" Pan1 dio se Je propicia un ambiente 

cordial ~ armonioso que le p1.~nnn.a el desarrollo de sus potcnciaJüJ.aUcs, generando una 

retroalimcntaclon e interacción en la torna de dec1sione . .,. par.I el rn::joramicnto de la 

empresa 
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HERRA,U/EcYTAS DE /Sii/KA U'.4 

Las herraniicntas de lsh1k:n.va son mc!todo~ cstadí.st1cos elt:ment.alcs, 

indispensables para el Control de Cali<l:J.d Se pui.:úcn :.ipn:ciar oPscrvacioncs de un solo 

problema y permite aplicar y llevar cabo un proct:so dcduch .. ·o de lo gcncrul a lo pantcular. 

A conttnu:.iciün SL" Lh:~crib1ran los pasos a si.:guir par~t k1 daboracion de cada 

una de las siete hcrram1cnt.:J:s dr.: lsh1l..a"'"ª- y s1..· dc~arnillaran sus e.icmplificncioncs aplicadas 

U Ja empresa l\-10D.·\. S A. de C V _ la que se dcd1..:a a la pn-1LÍUCCtún de ropa para dama 

.l. DIAGRA.lfA DE P.-1RETO 

"El diagrama di.! Pareto es una gratica Lk· barras qu:...: i..·ia::;ifica 1..·n ft1nna 

descendente. el tipo d~ t3lla~ ~ facton:~ que se anilhz;1n t:n tüm:::1on .J<.! :;u frecuencia 

(número de -.c.:i.:s qui.= ocurn.:nl o <.h: su impon.uncia absolura : r:.:btl"•'-1. Ad1cionalrncnte. 

permite observar en fonna acumulad;:¡ Ja 1nc1denc1a total de fnlla~ o (acH1re:, en c<;tud10 

r:sh.· Jíagrama facli1La cJ:1s1fi1:ar lo;;. rroblema'.-. ;.•n nr ... h.:n de 1mp.."Jrtanc1a, 

separando aqudlos qm.· podnan .Jc:fi.ni1::;c con10 Y1t:1l:.:.-;_ d-· '-lqw . .:llo~ otrus qw..: son tffnales, 

lo cual permite concentrar postcrinrmcntc lns esfuerzo'.~ en lo~ pnrncros. "~3> 

En l.:-.1 t=lahoracion Je un d1a!_.~Tan1a 1.h.· P;Jr~to ~,t._· d::bi.:n :::.c:guir los pasos 

siguientes: 

l. Determinar los errores o factores qu~ ~t.: analiz.aran corresp(._")n<licntcs al t1c:mpo de estudio. 

13> l'LA:-OEAC-lÓ' ESTJL\TEGICA Y CO_,,.ROL. TOTAL t>t: CALIDAD. -Ac:I.- T<>o1a.unm" p. 1~7 
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2. Enlistarlos y realizar su sun1atoria 

3. En el eje venical in.in en f'ornia descendente la cantidad de errores o factores y en el eje 

horizontal se anotara primero el error o factor con mayor repetición_ Juego el ~iguientc y asi 

sucesivamente 

.J. Tr.izar una cun:a ucumulativa que representar:! la suma de !os valon:s de las barras 

EJEJV1PLO: En la figura -J. t.~I diat,"Tarna de Parcto es utihz.:::ido pz1rn identificar el tipo de error 

con mas reincidencia en la produccion de blusas camiseras en la empresa MODA, S.A de 

c.v. 

100 .. --· -~ ... -··· ----- - -~ ·------·-- ----·-- -- - -- ---.--

e 
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o 
o 
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R 
R 
o 
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E 
s 

TIPO DE ERRORES 

A ERROR E:" EL CORTE DE TELA 
ll ERROR E:": EL TRAZADO DE TE.LA 
C ERROR E~ EL '.\tARCADO DE OJALES 
D ERROR E:": EL COSIDO 

Figura 4. Dia!:,'Tama de Parcto 
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El diagrama de Pareto es muy Util para obtener la cooper..Lción de todos los 

involucrados. ya que un simple vistado permite percibir en forma rápida y efectiva en que 

consiste el problema principal y nos ayuda a identificar los factores mas importantes, 

facilitando efectuar mejoras en todos los aspectos. 

:!. HISTOGRA.HA 

El histograma es la hcrramil:nt::i que nos pcnnnc conocc:r de manera gráfica 

la distribución de las vanaciom . .:'.'s d~ un suceso o C'- cnto_ L::i cual se dib~1a en un sistema de 

ejes cartesianos. El e.1c honzontal st: utiliz.a para mai-car la amplitud lk l3 clase. en el eje 

vertical se rcprcsent<LTI las fr~cw.:nc1us. c.s dcc10, la 111tcn:-.1daJ Jcl fcnomcno 

Para Ja elaboración dd h1~:to!_:ran1a ~c n.!cornicndan los siguientes pasos: 

1. Contar los datos ( n.. '-~e~~ 1 

2. Determinar el número de 1nter.alos de cla.sL" 

3. Determinar el tanrnño c.Jr.: los imcr...-alos 

4. Determinar las frontera_--. de cJa.,i.; 

EJEMPLO: En la figura 5. s:.: muestra el histograma que expn:sa la frecuencia de ventas 

registradas en el mes de Enero de 1994 de los diferentes modelos de= blusas catniseras para 

dama producidas por !'v10Di\, S.A de C.V. 
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A 

l\fODELOS fi 

10 JO Limite inferior asignado a la serie 5 

10 IS 25 Limite superior asit:,'"llado de la clase JO 

15 20 30 Límite inferior 3si!_.."nado de la clase 45 

20 25 35 Lintite superior asignado a la serie! 50 

25 30 50 

30 35 50 

35 40 40 

40 45 45 

45 50 10 

:: ]!~------~ 60 50 45 ¡ 
40 -11 ~~~ ; ' 1 

::~l;~i==~·-º~1~·~~1~~~-~~i-~~--'~'-'--l~~!-/_,--"-º'1/ . or=: 1 ! • 
o ; ( ! ¡ i 

15 .:!O 25 30 35 50 
MODELO DE BLUSA 

Figura S. Histograma 
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3. DIAGRAMA CAUSA )"EFECTO 

El diagrama de causa-efecto, representa. en forma ordenada todos los factores 

(causas) qu~ lle\.an a w1 resultado <cf<:cto). También se k conoce como diagrama de 

lshikav.·a pcir ser quien lo diseño en l '-153 o d1ap:rama <le espin;:i de pescado 

Los pasos que se s1gu~n para 13 dahur.ición del dia~"l.ima son 

1. Elaborar un cnunc1ado claro del efecto t problema) y "u soporte con Utnos 

2. Dibu,1ar el e::;quek:to de pt>:scaUn. colocando d efecto < prohlen1a \ en 1..·I cuadro di.! la 

derecha. Enseguida ~c dibu.ia una 1lccha hnri7onta\ t'e~pma central) que apunte '.'- llegue al 

cuadro del electo (prohh:m~1 J. 

3. Identificar de 3 a 6 espina:,, ma'.'-OfC'.-> L . .is espina:.; ffiJ.\on.:!:> !:>W:kn 1dent1ficar!:>c usando una 

de las trc~ :.ilt1.·rnatnas pnni.:ipak·ó-· 

a) Cuando un proce:;o n:colll)C1bl:.~ o una -::;en~ n:pt.:111.i~ • .. h.' aCtl'- idadcs .. produce d 

efecto 1 ptnhll.!rna) 4uc se c!>4l an~d1:..·.ando .. pw:d1.:n uti\17aro>r.: lo'.. pa~o:• pnnc1paies del 

proceso con10 las csp1na::-. mayoI"e""- t:n cl J.1agran1a de c~yuckto de pcs¡,:;..ido 

b> Se le puede asignar a la-"' espinas 1na:-ore" lo!> t1tulos de pcr!>onas, 1na1erialt:'s. 

maquinas y tnctodos .. Estas cuatro arcas cubren cn eencral las causas quc producen la 

mayoría de lLlS efectos (pl"'oblemas) 

e) Lo~ ktrcros para la::; espina:-> n1ayorL"s pucd..'....~n obtcni.:rsc. mediante una llw.:ia de 

i<.:h:a.". cnlist.ando todo~ lo~ fach.nc:-.. pos1hks qu:;.: cau~an d efecto Dcspue~ de claborou la 

lista: se revisa. se agrnpan las cau!>a~ quc se n.:l:Jcionan un;i con otra. st.~ o.signan ktn!ros. a 

cadn b.Tfilpó de caU!>as y sc U!>an dichos lt!treros para la!> cspinas mayores 

4 .. Dibujar las espinas ma:-orcs con !lechas inclinadas dtn~•tdas n la tlccha central. Se put.!de 

dar un se-ntldo de orden a l::i..s espinas n1a:-·on:s como si fui;:ran los pasos principales de- Wl. 

proceso. las tlt.!chas se alternan arnl"la y abaJo de la !lecha ccntr..il para reflejar i:stos pasos, 

empezando con la pnmera espina de 13 izquierda 



5. Identificar las causas del primer njvcl relacionadas con cada espina mayor. Estas causas 

se identifican obteniendo respul.!'stas. mediante la IJw. ia de ideas. Cada causa identificada se 

marca usando una flecha qui.! ::ipuntc y llegue a una de las espinas mayores 

6. ldentificar causas dr..• tercer nl\·el para causas de segundCl ni'"cl. En la n1isma forma se 

identifican cuando existan las causus de cuarto:'. qumto nJ"\ el. 

7. Verificar la continuidad d:: las flechas de Jo, difen:nte:-. Tll\ eles p::ira e-1 esqueleto de 

pescado completo. C'rn~zando por las causas di.!' más alto nJYC"I 

8. Detectar las causas raiL potcnc1aks. Escoger causa,,_ qw.: suct:dan más de una Yez o que 

parezcan tener un cff:cto importante sobre :.:1 cfect0 e problcma.1. Estas caus:.ls se resaltan con 

un circulo 

EJEf\..1PLO: En el dü.tgram:.l Lh: causa- efect0 de b.s figura~ 6, 7 y 8. :,.e '"·an identificando los 

factores que put=dan influir en la pn .. 1...tucc1on d~ blusa~ camisera:-. d'-'"foctuo:;.a~. de la empresa 

MODA. S.A. dt: C. V .. con el fin de encontrar el resultado o efecto de la causa. 

DEFECTOS E:-.: L.\. 
PRODLTCIO"-: DE 
BLCSAS 

•:O..fat~riaJc~ 

•.'\taquman~ ?>.equipo 
•Pcrson:l.s 
·~ietodos y proccdim.icntos 

Figura 6. Dia!:,"Tama causa y efecto de defectos en la producción de blusas. 



e-.. 
PERSONAS. 

• Capacitación 
•Motivación 
• Conocimiento 

Figura 7. Diagrama causa y efecto de Personas 

~. 
CAPACITACIO~ 

•Deficiente 
•Ineficaz 
• lnelcistcnte 

DEFICIENTE 

~. _¿ 
L ____ _ 

Figura 8. Diagrama causa y efecto de Capacitación 
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El diagrama de dispersión nos permite obsen:ar la relación que existe entre 

una supuesta causa y un eiCcto. Su uso permite comprobar o '\crificar hipótesis que 

pudieran haberse: desprendido dd analis1s del diagrama de lshikawa. 

El procc<l1mit.:nto para la dahorac1on lkl diagr..ima <.k dispersión es: 

1. Reunir los datos <lt: cada vanable que se dc~l!a an:lll:r . .ar y n.:lac1onar, St.' n:com1cnda tener 

por lo menos 30 pares de d.atus 

2. Encontrar lo~ '•alorcs max1mos ..i:.: cad;__i '-Unabl:.:. en el e_¡e 'en1c:1l se pondran \os electos 

y en el Cjt'." horizontal bs causa..<.;, dctcnn1nandll una cscab 

3. Registrar cada par <.k los dato::. en el l.!J1..' canc;;1ano. en ca~t' di..· qw.: se n.:p1tan los sucesos 

se marcaran en Cll'"CU!os c<.n1céntncos lo."> '"ª!ore~ de Jos dato~~ que S:.!' rep1tJn 

EJEMPLO: En la figura..:;, se ana!i?..<:1 la n:Jac1on entre lo !..~a!"'t..ado en pubhc1da<l y i<' vendido 

poi'" la empn.:'ia rvtODA S /\ <le L'."\r durante las 3() pnmt..'.ra:=. semanas dt: l'-144. 

SE~lr"\....""-.:A G.-'\.STOS \"01.L '.\1E~ DE SE'.\1.-\.:"-".-\. C.i.·'\.STOS "\.OLL"'.\fE:""' DE 
Pl ~BL1CITARJOS "\T....:T .lo,:'; l'L'BLICITARJOS \""E;..:TA.5 

XtXSJ000Cl) yfXS!0.000) X 1 X s i0,000) -" (X $10.000) 

1 2 !01 le.• e I'..' 75 
os •1:: 17 l o 90 
l o "º lS on 05 
l 3 i::o JO (J 7 111 

5 07 90 20 l 1 106 
6 os 81 21 os 93 
7 1 o 93 -- l.3 •• 
8 06 75 :?J 1.3 110 
9 0.9 91 :?4 07 98 
10 1.1 105 2~ 09 87 
11 1.3 90 26 06 79 
12 08 98 27 1 o 115 
13 1 o 100 28 r.:::. 120 
1• 0.7 89 29 06 99 
15 1.2 93 30 l 3 101 
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GASTOS PUBLICITARIOS 

Figura. 9. Diagrama de dispersión 

5. ESTRATIFIC·lCJÓ.V 

.... 

El propos1to que se persigue con este :malisis es similar al histob>rama, pero 

ahora clasificando Jos datos en función de una característica común, tales como causas, 

fenómenos, tipo de <lefc:ctos cte.: en una serie: de grupos con caracteristicas parecidas, con 

la finalidad de entender mejor la situación~ encontrar causus con may<.1r facilidad 

Los pa::.os para n::ah¿¡ir !u cstr:JI1Jlcac1on, se c.:numcran ~ cont1nuac1ón: 

l. Determinar las caractcrist1cas es~cificas que se desean considerar parn d estudio. 

2. Considerar la causa de dispersión. esto nos ayuda a c:stratificar. 

3. Los datos finales que califican al objeto de c:~tud10. se clasifican en grnpos segun la causa 

probable par-u la disper~ión 



4. Pensar en la condición del o~jeto en estudio de grupos pequeños. 

5. Comparar las caracteristicas dd objeto en estudio de los grupos estratificados y luego 

comparar con las caracteristicas generadas como posibles causas del problema (ohjeto de 

estudio). 

EJEMPLO: En la figura IU, se señalan los estr.i.tos <le modelos de blusas camiseras con una 

mayor frt!cuenc1a de venta en la empresa MODA, S. A. <le C V 

MODELOS 

10 

15 

w 
:?5 

30 

35 

40 

45 

F 
R 
E 
e 
u 
E 
N 
e 
1 

A 

10 10 

15 ;?.5 

'º 30 

'5 35 

30 50 

35 50 

40 40 

45 45 

so 10 

ªºji 50 

40 1 
1: 

30 -j 1 

20 _J ¡ 
11 

10 _..J 1 

1 i 
• 10 

Figura 10. Estratificación 

l~STRATo¡ 
¡- ?, 
1 1 

50 50: 
--:---·f¡ .. 5 

: :1 -10¡-~ : 1--¡ ¡I 
! 1 ! l . LL~ 

i -r¡ 
20 25 :JO 40 00 

MODELO DE BLUSA 
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Como se puede observar en el ejemplo, se clasifican los datos con el fin de 

analizar la causa elegida y confirmar su efecto sobre el problema a resolver. Encontr<lndose 

la relación entre causa y resultado, facilitando a:.i. d procedimiento a seguir. 

6. GR.-ÍFJC,15 DE CO.VTROL (.< - R) 

Las gráficas de control son una herramienta que nos ayudo a 1ned1r tu 

variación del proceso, con t:I oh_p.:to de determinar si la ,·ariactón que hemos encontrado es 

normal (espcr..td.'.l) o e~pcc1al (no espt:r..tda> Permite obscn.::ir el cotnport.'.lmiento de una 

variable en f"unc1ón de In~ limttes cstablc1..·1do~. Por ello constítuyt:'. uno de Jos principales 

instrumentos de autocontrol :-·resultan mu:- utiks como .:.lpoyo a diagramas de causa-efCcto, 

cuando Cstos ~e subJ1'" iden en fases de proce~n 

Los pasos para construir las graticas de control son los siguientes: 

1. Obtener los datos, por ](1 n . .-gular '.>e <le ben tornar :.iprox1madamc:nte l Oú datos. Estos se 

deben de agrupar en pcqueilas ra.zone..; de-' a 5 Y se fonnarán subgrupos de .2U o 25 datos. 

::!. CaJcular el promedio .r a cad.'.l. f.n1P1-1 

3. Calcular la media general o bruta x de los promedios.~-

."F1 - X:: - .XJ . ...... .••. - Xn 

.\"--· ------------------------------
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4. Calcular la amplitud R con la siguiente f'ónnula: 

R= .'t" ("ak• mayor) - X 1valor me!POI") 

S. Calcular la media de la amplitud R. 

-R.:: -R1 ············· - R; 

i? ~ --------------------------------------
k 

6. Emplear las siguientes íórmulas para detcnninar el límite de control de las gráficas X - R 

Gni:fica X: 

Linea Central íLC) 

Limite de Control Superior (LCSl 

Límite de Control Inferior ( LCI) 

F
-·-LCS--.~-A: R. 

_ LC-x 

>------------LCJ ~~-A:J°? 
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por n y se muestra en una tabla 
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Gráfica R: 

Linea Central (LCJ 

Limite de Control Superior (LCS) 
Limte de Control Interior ( LCI) 

[-------- 'CS ::: 

LCI - D<R 

D.1 v IJ-1 son coeficientes 
dete~inados igualmente a A~ 

(este no se considera 
ya que sternpn: sera "'cero"). 

7. Dibujar las lineas de control marcando en los ejes honzont.:lle~ una ~scala que estC de 

acuerdo a Jos datos que se obtuvieron. Se rccomit.:nda tom;ir una distancia oprox1mada de 2 

a 3 cm. entre el Limite de Control Superior y Limitc de Control Infenor, en el eje horizontal 

se anota d número de datos dejando una distancw. de ~ a 3 mm. y en el eje '"enical los 

valores de _l' y R. 

8. Marcar los datos-~ y· R. ::n su .1_.rraficu corn:spond1entc. Para lo$ valores d~ .\=se utiliza W1 

punto(.) y para Jos de H (.l") con el fin dt.! indentificar cada gr.lfica. 

9. Unir todos los puntos para obs~nar las dcs' iaciorn:s. 

10. Anotar o registrar la mforrnacióu necesana para cada b'T:ifica. 
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EJEMPLO: La fibTUra 11. muestra la gr:ifica de control X-R para la empresa ?\.10DA S.A. de 

C. V .• que en la producción de blusas camiseras ha registrado los siguientes porcentajes de 

rechazo. 

,,.. 5 

Rango. 

'<-

1 .. s 
11 - 6 
II1 - 6 
IV- 5 

LCS• 7.22 

LC- 4.03 

LCI-0.8765 

6 

5.2 

11 111 

6 

4 

TI 4s 

x- 4.05 

R- s.s 

IV 

o 

T6 

7.22 

405 

087 

TA.BLA 

A:.= O 577 

D3-0 

D4-2ll5 

GRAFICA r 

t" :~:- \--------------
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GRÁFICAR 

LCS- 11.63 11.63 LCS 

LC- 5.5 5.5 E_ LC 

LCI- O o LCI 

Figura J J. Gráficas de control 

7. HOJA DE VERIFJCACIÓ.V 

Las hojas de verificación son tambien llamadas hojas de control. de 

comprobación o de chequeo. Un aspecto fundamental en el análisis de cualquier problema. 

es partir de 1nforniaciún "eraz que haya sido recolectada en fo~a correcta. Para tnl fin se 

utilizan las hojas Ut: 'enficacion. cuyo fonn:ito permite Ja recopilación de datos de manera 

ordenada y s1rnu1t<'.1m:J al 1 . .lcsarrollo Ud proceso y en lu que los rccords de pruebas. 

resultados de inspección o de operaciones son fácilmente descritos y anotados con marcas 

utilizadas para 'erificar tiempo. respon~able. eqUÍfhJ o lugar. De ahi qu~ se le considere 

también como un 1n.'>trumcnto para el autocontrol orientado a la inspcccion. !l p!lnir del cual 

se pueden tra7..ar gr..lfícas lineales;. diagramas de Parcto. con el fin de profundizar sobre las 

posibles causas de defectos en el producto. cx:.irntnar la distribución de un proceso de 

producción, analizar l:J Jocali:t..acion de los defectos, 'crificación y an<llisis de operaciones, 

etc. 



Para la realizacion de la hoja de verificación se deben seguir Jos siguientes 

pasos: 

1. Detectar las posibles fallas o factores a anali:t-..ar 

2. Determinar el tiempo en que se rccabaci la mf'onnación. 

3. Realizar un formato en el que se cnhsten los fallos o factores de manera que se 

correlacionen con el tiempo 

4. Sumatoria de los dalo$ 

EJEMPLO: En la figura 11. ~<..-: identifican las "cces de incurrcncta en erTores en la 

producción de blusas camiseras. en el pnmcr semestre de J l)Q...J en la empresa MODA S. A. 

deC V. 

F.·\.CTOR E:-.;-ERO FEBRERO '.\.L.ut.ZO ABfUL '.\L·\.YO .TC~10 TOT.·\.L 

----~---

1 Error en tra.zado de h.•l.I 10 45 

:?. Error en d corte de tel::i l.' L' " in 16 11 80 

3 Error en e! cosido 01 

4 Error en marc3do de ojale~ 33 

TOTAL :-1 30 00 07 34 31 179 

Figura 12. Hoja de Vcrificacion 
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SERVICIO 

DEFINICIO.YES DE SERVICIO 

La palabra servicio viene del latin 5crvus. que sif::.>nifica esclavo y éste ern 

aqut!I que hacia un trabajo thico par¡i otro-::. por una cantidad de b1em:s que apenas lo 

sostenian paru seguir traba_iando 

Rafael Arvnü de /,¡ (_j,1r::.a: "l:.l s.t.:r. ic10 es la produccion de una expcncncia de compra 

s::it1sfactona '' 

B4!rnard Kat=: "Son d e~pccti-o de ~tct1vida<lc~ d1scñuda~; para acr.:c-::ntnr l;..1~ expectativas y 

el disfrute dt: lo~ hcncfic1os dd producto por panc dt!l cliente Estas actividades pueden ser 

garantías, segunis. entTcn;un1ento sohrc el uso dt:I producto, cons.:¡o tecn1co. sugerencias 

para usos alkmatl\. os dd produo..:to, opon unidad dr.: t.h.!\."t1I ver h1encs que no n~sulten 

satisfactorios, reposicwn dt: con1poncnlcs dcfrcluo~os. oferta de repuesto!:'. contacto 

continuo con el cliente. boh:tin .... h.: noticias de la compañia. clubi:~ ~ organizacionc..·~ de 

usuarios del produ(;to .. 111onitorc~' v adapr..actón Ud dc~cmp-cño del producto para re~ponder 

a las nece5H..iadcs catnblantcs del cliente. tnfi...1nnacion a los mtcrrnediarios y vendedores 

directos sobre problemas y !>oluc1ones comentes de todo~ los s::gn1ento~ de la chentclu .. " 

LeonurJ L .. Herry: "Scr.:icio t.>S C;;'.'ll prin1er lugar un proci:so r-..1ientrns que los art.1culos son 

objt::tos. los servicios son n:ahzacioncs." 
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Karl Albrechr: "Servicio excelente es un nivel tal <le cahdad en el servicio que. comparado 

con el de sus competidores. sea tan alto a los ojos d:: los clientes que le permita a su 

organización percibir honorarios ma:o> altos. lograr una participación de mercado fuera de lo 

normal y;o disfrutar de márgenes de beneficios mas altos que los de sus competidores." 

Pluirp Kotlcr: "Actf..,idade~, bcncfic10.:;. o satisfacciones que s~- nfrcccn en '\enta (ejemplos: 

eones de pelo. reparaciones). Los servicios al consumidor poseen la característica de ser 

intangibles. pcrcccdc-ro~. vanablcs ;..· pcr~:;onak~. Como r::sultado. lo probable es que 

requieran mas control de calidad. confian/a con el pnnecdor;.. c<int1nu:::i dtsponibilidad." 

A~í puc~. P'-'tk·n10" dcfin1r al st.·1-... ido (,:onH' un procc:::.t1 mediante el cual el 

cJientc espera conseguir k):-; bcnl"llc1os de Ja obtención <.k un s;:iusfactor 

lJn s<.~rY1cin ..:omplct1l ~era aquL"l en el qu~ sc "a;..·an alternando Jos elementos 

tangibles (lo que ::.e puede tocar) con lo;;. intan!,..>ibles (que no puede o no debe tocarse) para 

hacer reales las ncces1<la<.:k~ deseo~~ o anhelos Lkl cliL"nte 

SERI 'JCJO J.YTER-'•O Y ESTER.YO 

Actualmi.:ntL' la industn:::i del ser... ic10 está teniendo un gran auge en las 

principales empresas de nuestro país. cons1dcrando l::t calidad del sen·icio corno una 

estrategia para ser rná'.::> compctiti" os t:n el mi:rcado. La~ empresas mexicanas. est\n 

comprendiendo que la Unica mant.!ra para a1canz:::ir rnayores Cxitos y sobrevivir ante los 

repentinos cambios que se han '-t!n1do suscitando, es crear una cultura de sen·icio que se 

encuentre primcr::imcnt:: d1ne1da al diente interno e inmediatarn<!nte desput.!s al cliente 

externo. de manera que ~e '-'!.!an satisfechas sus nccesidade!:>. deseos '.\" anhelos de calidad 

que esperan n:citi1r 
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Karl Albrechr: "Servicio excelente es un ni' el tal de calidad en el servicio que. compar.1do 

con el de sus competidores. sea tan alto a loe;; ojos de los chc:nte~ qut> le permita a su 

organización percibir honorJ.rios más altos. 1c_,~rrJ.r una participación de mercado fuera de lo 

normal y/o disfrutar de márgenes de beneficws m::is altos que los de sus competidores." 

PhlÍ1p Kotler: "Actl'..-1dade~. bcnt:fic1L1s_ o satisfacc1om.::-. que s:..· ofrecen en ,.t!nta (i.:jemplos: 

eones de pelo. rep.3raciones). Los servicios al consurnldor poseen la caractr:rist1ca de ser 

intangibles, perece.Jcros. 'anat->les -,,. persona le~ Como n:s.ultadl1. lo prohable es que 

requieran mas control de calidad. C•1ntlan.""a con c:J pn.n ~edor;. continua di~ponibilidad." 

/\si pues. pi..)th:mos Li.:fin1r al M.'r'·icio c.._nnD un prot:e:-.o mcd1:inte el cual el 

cliente espera conseguir k1-; h'--·m.'."f11.:1os i..l~ la 0btt.:nc1ún .Je un .... .'.lt1sfact(H. 

l Jn ser. ic1n cnmplctn '..->L"r:.i ~1quel en el qu~ :::e "ª"<in altcrn::tndn los elementos 

tangibles (lo que se puedi: tocarl con lo::-. intangibles tquc- nP put.:dl.! o no debe tocarse) para 

nnccr reales las ncccsid3dc!:. dc::-.eos o anhelos del clicnh: 

SERFJCIO IXTER.YO 1· F:XTERSO 

Actu:Jln1cntc b industna de-1 scr.:1ciu está teniendo un b'TI.ln auge en las 

princ1paks empn.:sa~ 1..k· nucstr-o p:Jts, cons1dcran,jo la calidad del servicio como una 

estrategia para ser mas competí ti' os en el mercado. Las empresas mexicanas. están 

comprcnd1endo que la única rnancr:1 para idcanznr mayores cxitos y sobrevivir ante Jos 

repentinos cambios que se han 'enido suscitando, es crcar una cultura de ser"·icio que se 

encuentre primeramente d1ng1da al cliente interno t: inn1ediatamente di:spués al cliente 

externo. de manera qw.: st.· ..-can satisfechas !:>US nccesidadt:s. deseos y anhelos de calidad 

que c:s~ran rC!c1h1r 

- 40 -



Para lograr lo antes mencionado debemos comenzar por fijar las bases de 

nuestra propia cultura de servicio. en la cual ~e dc:be cons1derar que c;.ida uno de los 

integrantes de la organización son clii:ntcs que requir.:n:n entre si una part1c1pacion ~ 

colaboración en forma activa. de n10.Jo que influ;.·a .Je manera positi\"n en el desempeño de 

sus actividades y se generc un ambil!nte i:n el que C'XJSta conoc1m1cnto de las normas y 

estándares de calidad a cumplir. 

Para poi..lcr dar el "ira_1r.: a la nuc":.i cultu1·a de sen:1c10 se nc:ces1ta establecer: 

quienes son los chcntes. cómo los c:-to;. atend1t:nd.o. que esperan de los integrantes de la 

01ganizac1ón y qué puede hact.·r.sl:.'" para tTit"JOrar d :ser,:ic10 qui.' se bnnda: teniendo presente 

el compromiso de lograr la plt:na ~3tisfacCH)n dd cliente 

SERVICIO INTERNO SERVICIO EXTERNO 

CULTUR/\ CULTURA 

EMPLEADO CLIENTE 

ORGANIZ ACI ON LIDERAZGO ORGANIZACION LIDERAZGO 

Figura 13. Triitngulos del servicio interno y externo 
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El triángulo del scndcio interno contempla al cmph·aJf) como el elemento 

principal de la entidad, pues e~. d qui: uctua a ... kntrCl ~- hace que esta funcione. ayudando al 

desarrollo de las actividades asi como a ..;;u buen o n1al cumplim1c:nto. Por lo que se 

encuenrra en sus manos la e_¡ecuc1on cfic1enri.: ..J~ sus labores. que lle\. en a la organiz.:icion 

al lobYJ"O de sus ohjetn O!>. 

El tnángulo del ~C?n•iciu c-:'l:tC"rno Cl1n~idcra al cf:,·nr._· ccuno !>U principal 

elemento. ya que el cumprom1~0 dt: la t"'r!:'.'amzac1on ~~ ~atl:-.faccr la~ rn.:ces1d.:::it.ks. Jcseos o 

anhelos del usuario en la pcrccpcion dd ser.. 1c10 que :-.:.: k bnrn.k 

En los '-t:rt1ces de !1..1'; tn;_ingulos. tant .. 1 de-! :-.er- 1c10 interno cl1n10 dt:I externo. 

se considera la 1..·1:/turu_ la ur~:.111::: • .h 1r:,,! \ i.;] !:._/._.,.._1:::::u 

!.a._ ufn;>-.1 qu~· ~t.· crH.::u .. :ntra ¡,..1,...Jt..'h)n::.t..l:..i ... :n !:i p:ine -.;upcra1r t..le-1 tnangulo. 

la puJcmos d..:finir conlt' el n1cn~:..i.1c qui.; l;.i 1..,q_!anJ?<h .. 'H'n Jcbc tran-,.1n111r :' hacer asimilar 

ul crnplcado de In qw.: Jcb..: ha(.:er " al <.:il..:nt:.: d ..... lo qw.: :,,<.: l!:-t.a ha<.:1.:ndu para ofre-ccrle un 

sen. i<.:io dl'.' caliJad 

Fl /:,J,·rc..:::go :-i.; ..:ncu..:ntra sltuaCo en L":i l; . .1.J,1 1ntl:nor derecho del tnangulo y 

nos cxprc::.a la fonna en que el en1plc".::.J.Jn 11.:-n..: b func1nn 1.h: .J1nr1r y conducir las 

ucti,:iJadcs que desempcf1a. en tan!l'. el cltcnt.: tH:rn.: la capacidad de CJerccr su influencia 

la rccepc1on dcl sen JCHl qut..· .:s;x:ra ,1 requiere 

La orgcinr='.Jci(P1 '."<.!' ubica cn el la.Jn infcnor izquierdo d!.!l triangulo, y 

manifiesta la forma s1~tcrr1at1ca de la~~ acciones .i <;t.:gu1r en c:l cumplim1ento de los 

objetivos. así corno la coordinacrnn de lo:- esfuerzos y desempeño de los empleados en 

busca de una ctic1entc a~·uda mutua As1rn1smo. el cl1cnt..: encuentra en la orgunizaci6n un 

apoyo que le permite obtener un sen 1Cil) sat1sJi:ictono 
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SERVICIO DE CALIDAD AL CLIEiVTE 

DEFINICIONES DE CLIE.YTE 

Raúl Cárdenas Herrera: "Aquella persona o sistema que usa. consume o requiere bienes o 

servicios por los que paga. La palabra latina cliens sih'Tlilica seguidor. el que viene seguido a 

buscar nuestro sen 1cio o producto " 

J.P. Ru.H<!!I: "Rcet:ptor o lJ~uanc1 de los ''outputs" (producto~. sen:ic1os o 1nformación) del 

proceso del gnJpt..l dt: trabu_w Uc u~tl.'.'.J. El cln.:nte pued~ ser un indi,·1duo tcl1cntc 1ntcn10) o 

la empresa entera (cl1ent..: externo}" 

Guy .\"erra::· "Pcr>.ona. nr~an1s1no o crnpn;~a con 1~"':~ cu.11t::;. la firma estahkct: una relación 

cornerc1al Lo~ clientes snn quH.:n::s cornprun nue~aros productos o scn·1c10~. El cliente 

puede ser el consumidor tina! o t:I u:;.uano: tarnb1en puede ~;c:r un n._•\ t!'ndedor o un 

1ntcrrncdiano del sistema di.!' d1stnbución (del rna'.':0nsta al d:.:tallista~" 

J .. \! .Juran: 'Cualqu1c:r Pt:rson~ sobre 1~1 qw: n:pcrcute un pn.l1..·i.:so <-• un producto r.::s 

cliente Lo~ cltcntr.:s incluyl.!'n tanto personas <le Jcntro de b e1npn::.-.a .:-orno JI.!' fu..:ra_" 

De esta manera, podemos concluir que el clicntl." e~; el usuano que adquiere 

y hace uso de un producto o servicio Aclualrne:ntc. los organismos sociales cClnsideran dos 

tipos de cliente:S" el ime:n10 y <:I externo, el primero se encuentra integrado por los 

empleados y d segundo por d consumidor 
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DEFlNJCJONES DE SER VICJO DE CAL/DAD AL CLJESTE 

1Villtam B .. \tarrm: "Hay dos dimensiones principales que forman el servicio de calidad al 

cliente: la dimensión l.k procedimiento ~ la dimensión personal. Cada unn es indispensable 

para dar un scrvic10 de calidad. 

El lado del proced1n11r.:n10 d1..· scr.1c10 coos1s1~ en estabkct:r sistemas v 

procedirntento:-, para entregar producto'.>). c_l scn.1c10~ •. 

El lado personal d:.:I .-.cn.1c10 compn.:nde la n1anera conu1 d pcr~onal .J~ SC1' icio 

(usando su~ aptitudes. cnm[X"lrtan111.::n10 '." habtl1dad de palabra J. :-.e rt.:-la..:1Pna ..:on los 

clientes " 

Pedro Larr.._,,, .~i.n~1úu: "'E~ b pt:rct."pción que tiene un clu:nti.: acerca dt.:" la correspondencia 

entre el dcscn1perlo : l:J..; exp-.::ct.ati\ ª~- relacionada::. con el conjunto de c:lemcntos 

secundarios, cuanutat1,·os y cualatat1,·os. de un producto o ~<o:n:icio pnnc1pal " 

El servicio de calidad ::il cliente st.:: puede.: t.k:ún1r como un ctmjunto de 

elementos que si: encuentran cn~lobados en: transm.1tir una actitud ¡x,s1t1'a al cliente. 

identificar y cumplir sus ncccsidud\!s. dr.:-seo~ y anh::Jos. con d fin de corL<>en:arlo y obtener 

su plena satisfacción. 
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LUPORTANCIA DEL SERl'ICIO DE CALIDAD AL CLIENTE 

La importancia de la calidad del serncio radica en el impacto que ejerce 

sobre Ja actitud de los clientes, por lo que sc- mencionan a continuación aJgunos aspectos a 

considerar· 

C: Se gana la lcalt..:.H.l del cliente. 

:.._-::: Se atrae y mantiene la atención del cliente. 

~ Se proporciona una 'enw._1a competitiva ante el mercado. 

= Se disminuyen los costo::.. 

:::; Se aumenta la producti'\ tdad 

:::J Se reducen los errores en Jos procedimientos y en las personas. 

Ci Se reduce el per_1uício ante 13 guerra de precios de la compeu:ncia. 
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PASOS PAR." BRL'óDAR t;:-; SER'VICIO DE Cil.LIDAD ,.\.L CLIE:"TE 

Para poder brindar un servicio Je calidad al cl1ente, es nt=cesario dar cuatro 

pasos esenciales. los cuales se representan en fOrma dt: escalones qu-.: se han de ascender 

para llegar al objetivo. 

f 
\...~~·--·--- ··-· ·-··--·- --

SERVICIO DE 
CALIDAD AL CLIENTE 

Figura 14. Escalont!s a ascender para brindar un scn:icio de calidad al cliente. 
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TRA1.VS~'llITIR ll.:VA ACTITl./D POSITJJ·>t 

Para dar el primer paso. se ticnt.~ qut! transmitir una actJtud positiva. es decir. 

sera la disposición de un buen ámmo que se manJfieste hac1u el exterior, ya que del efecto 

de una actitud posith. a se ohtendr~i u.n:::i respuesta similar, la cual ~e 1.:ncontrar.:.i influenciada 

por pensamientos, e1nociones y conductas 

Una actitud pos1tn.a dd personal e~;; pnn1on..hal al contacto con Ja clientela, 

ya que ésta. al captarla. gt:tteraru una buena impresión Ue la ernpresa 

As1 puc~. la actitud::.~ intcgr:.u-a d:: trc~ elcn1cntos prim1."'rdiales, que son: 

Afectivo. Es el :'Cnllm1cnto L'In1.1cional asn'-.'.1ado l..'."un la ;,u:tnud. 1..·~ d1.:cir, ~¡ r.:I ohjcto de ta 

actitud. nos inspira an1or u 01.ii1.1_ ~1 no~. ª!:rada 1.1 dc~af_•rad~1. ~;i no::. scnt1n10~~ f.:l1ce$ p tristes 

respecto a él o si no~ 1n~pira confianza o temor. 

Co&~osca1vo. Creencias que tiene un indl\ iduo hacw el ~.uceso u ob.reto, que ~e: Uesarrollan 

a trnvés del pensamiento. conncim1cnto. ob!>cn.ac1on e 1ntc1Telac10n log1ca entn! ellas 

Conarr,·o. Es l:::i. c:onJucta que ex.tenla un:.i p;:r::;ona h~1cia el ob,1cto di.: la .'.lCtnuJ. 

Por lo tanto. una actitud tendrá un efecto en la conducta. Para generar una 

actitud positiva en el prestador del serncm d:: calidad al cliente. ~e deberán considerar los 

siguientes aspectos: 

_ La apariencia 

__ Lengua_1e corporal 

_Tono de voz 

=: HabiJidaJ en el uso dcJ tdéfono 
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A.PAR/E.'\·r1A. Es el aspecto exterior de un:i persona y es considerado 

esencial. pues se encuentra ligado con la actitud que genera una imagen positiva. La 

apariencia. es sin duda, lo mris slgnificatl\.a para c.:J cliente: ya qut: u purtir dt: la pnmera 

impresión se creara un primc:r JUICIO del serYic10 prcst;.ido 

f./-,-_,·r;r '.-l.IF ("OHPfJR_~/I r:~ d rno,11na:nro dd cucrp<.1 que expresa de 

alguna íonna Ja actitud de la persona. lhgasc Ja sonrisa. el contacto ...-1sual hacia h1 persona 

con quien se establece comun1cac1on. control en k.1 ten~H • ..,n o rcla_Jac1<)n dL'." lo!; n1úsculos. 

movimiento de los brazos, pierna~. cabei'.~L cte 

I!_L\:!__.! __ j_!_L__lj_ !_Z__ Es l.i. t()n11a o el modo c:n i..¡u..: ~e :.:xprcs<.in las cosa.s pt::>r 

medio del Jencua.1e or:d. este rubro e~~ ~1cn1f1c;1tn l• ,_•n L'."t1,1nto a qu..: r:n o..:a~1onc:s es mas 

impon.ante dicho factor. qu1..· fas r;_ilabra . ..; n11!>nW::. qu1..~ s~· .:1npkan ul ext..:mar las ideas. 

f! .. tJUf.dj)-1/' !:"Y Cl_C_~·r > / 1!-"/ . .1:.~: . .L/"f-f JSr..L El tr:-ins:m1tir por tL"lcfono una 

actitud positiva, requc:rira de hahtlidad y atcncH·,n puc=~ no ~ntrar~in en .iucgo lo~ nic=nSaJCS 

escritos. contacto 'isual y kngu:.i.ie corpor:.il Qwcn t1.:n!_!a a -"U carf.'O esl.'.l responsabilidad 

debeni estar con!>Clentt..• de que e-n c::.c.: n1om~n1u e~ el repre.:.entante Uel organismo ante su 

interlocutor. 

IDE.YTIFICAR SECESFl>.-tDES J" DESl:..-0.\' DL'L CLIE,YT.E 

Para lograr llegar ni segundo c~calón dd ~en ic1n de calidad aJ cliente. se 

deber.in identificar sus necesidades y c.kst:os, teniendo en b mira l<' que él siente. piensa, 

quiere. necesita. cte.; para saber st ~e encuentra satisfocho con el serYicio, ya que de ser así 

regresara. Par..i esto se debcran c.:on~idcrar 11.Js sigwenh:!,; focton:.s 
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CO.\"OC/.\llE.\TO r>EJ, 11F.\!Pé} REnl ~FR!DO. El hecho de que cJ cliente 

interno haga un uso adecuado del tiempo ~c:rn l..ie gran unponancia. pues. se vc:rá reflejado 

en la rapidez y eficiencia con que brinde el sc:n iclo al cln:mc. 

ASTJrJP ... ·lR ... ';E _·! I .. -f.<..; .\'FCE.\'ffJ.-lf>F:··; /)Ff. ( "/JE.\7!·~0 E::. el pre"cr y 

adelantarse a Jos requcnmicntos dd chcntr.:. !'.:'1enUo una f0nna Uc tornarlos t:n cuent;i '.'.' 

hacerlos sentir importantes. Es decir. debe c0nsidc:rarsc la ;;;at1sf•H.:c1on c:n d ~erY1c10 por 

parte del cliente sin ncccstdJd de quc csll.! lo pida 

.·1 IF.\"('!CJ.\" E!i t:::-.klr a.! p<..·nr..fi(;'."nt~ de lo~ tcC]U\.!nrnit.·ntos dd clit:nt~. es <lt.>cir. 

es la habilidad de: t:nk·nU<.:r Ir.' quc: n<.:L"t:slla. J:..~~c:.::i n .. 1nhda. P;.ira ~llo. :.e n .. ·qu1en: aprender :i 

captar mcdjant1.: la pc:rcepc1(1n r..h: los !><.."ntidos, las sefi.:.iks '1..·rbaks y no \t:rh:l.les que envia. 

así como t~n1bil.!n poner::.c: ~n :-.u lugar paru P..'.Jcr bnndark d :-.r:n:1cio que e~p1..~rn. 

IJ .. /H/J.//).-1.f) /lF; F.'<<"{"< 1f·1Lr!_ l..~onSI!>te en b corrcct;i perccpcion d~ las 

cosas. a travc:s del sistema auditi' o del scrY11.Jor. e! cual requerir;] de una adecuada 

concentrac1on. <¡ue le permita escuchar cnn atenc1on lo que su interlocutor expn:sa. 

Procurando e,·itar interrupciones ~ niaJa._.., 1nt(;'."rpretac1on~:::. 

El tercer cscalon, cons1:>1t= en el cumpltm1ento de las necc:s1dndes y deseos 

deJ cliente, y consiste en dar o brindar a éste lo que requiere. con d fin de satisfacer sus 

expectativas de compra. Teniendo corno factores a considerar: 
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REALIZACJÓY L>F ( ·o.\/Pf.F:.\/H,\ T.A.Rf AS 

lUPf'>RTA..VTES. Existen íonnas positivas y negativas de manejar la relación con el 

cliente interno de la organización. Por lo que el dirigt!ntc debe de estar consciente de que es 

un modelo a seguir para los empleados. los cu:ilcs hasarán su conducta con respecto a Ja 

imagen que éste proyccti:. Por t:Jemplo. s.1 un supt:rYisor participa "'"~º acth idade-s que 

corresponden a otros miemhrL'·"' d.:: la nr~·anÍ.!'~cit'n. tah:s comt1 contestar d relefono. 

manejar dinero. atendl.!r 1.1uej::i::.. etc. cntonct.•s los trab.:i¡a ... iori.:s S.L' :::...:ntir;.ln n1othados para 

emularlo. 

El lograr que lo~ cinpk~tdo"' !--.L' ~it.·ntan a t.~usto :--- '!-.ut1stCcho~: con b'.; labores 

que realizan. ayudara a que esto-.. se tntegr:.=n e 1<.h:ntifiquL·n con la organ17.;..11.;1on. lo que 

ayudará a crear un a1nb1cntc en d que todas ;.· cada una ... k: la::; partes nner;rantes de la 

empn;:sa. pan1c1pcn ac11,·:::inH.:n1'..: en l~t.':> actl' 1da.:k·:::. qu.: Lh:scn1pcii.an ;. 4u..: exista una 

con1plcmenwc10n Esto cvolw.:1unara 1.:on el tH:mpo ~ el impulso dr.: cstn:-:. hahitos 1os 

nutrirá de inH:iatÍ'-0.1 ~ (."amb10. gcrn.:raru.iu un o.unba:ntt.• J:;;" tr;.iba_¡o estructura.Jt), de modo que 

cada tntemhro del personal entienda corn0 Ja.., n1aJ:.i', n i:lw.:na:.; act1tu1.h.:s rnodifican su 

dt!scrnpcño 

F\.fllF: .\!F.Y: ... ;_./.Jf.·~~dlt_!"__l.:"i__ Clrns1stc en sal-..:r captar, cntcndl.C"r y ~en-ir 

correctamente los deseos dd cliente. cst.::i.hk<.::iendo una con1un1c~cwn en la cual el n1cnsaJC 

sc d¿ con palabras data!> :-: preci::,,as para f~1cil11ar d cntcnd.1m1ento. :- rcp1t1endo d mensaje 

para c:l1minar malos entendidos con esk. Tamb1en ~e podra t:.tc1litar la l~omunicación s1 se 

asi.=gura con un escrito to~ men5aji.=5 '~rbale:-.. D~ esta nianer01 s.: podra reforzar la confianza 

del cliente. ya que ~A!nt1ra qu~ es torn:ido en cu::nta :- que t-.us n.::qucnmientos 

ncccs1da...ies son ::;.ausft.:=ch.:i.<:>. En ca~o t.k· surgir cualquier error en el ~cn:ic10 prt.::stado. 

deb<!ci corregirse inmediatamente. pue~ se encuentra de rx-..r m<.!.Jio b imagen de: la 

organización 
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DECIR LO APROPIADO. El decir lo apropiado consiste en hacer el uso 

correcto del lenguaje oral. es decir. una adecuada aplicuciOn de las palabras. de manera 

que manifiesten lo que el cliente desea c:scuchar y Cstc se sienta a gusto y cómodo. Así 

pues, queda implícito lo determinante y necesario que es hacer una buena selección ~ 

expresión de lo que se diga al cliente. tratúndolo ~ii.:mprc como si fut:ra t:l 1nntado más 

importante. 

!XFOR.\ 1.-1.1? !.A.' .. : OJ'('/() \·F~'< Ampliar t.::I sen. icm es dt: "1tal irnpo~ncia. 

considerando que lo único que se hace es procurar qu..: los clicntcs cstcn enterados de todas 

las alternativas disponiblt:s que están 3 su alcance. es dt:(:II, ::.e le Uc una difusión y 

explicación de las caractcnsticas de los sen. 1cios y una dcscripc1tln de los bcm:fic1os de 

éstos. Quedando asi a la elcccion del cliente la opción que le rcsultt: de su preferencia e 

interes. de forma que obtenga su total satt~faL·dón y a~rado dd pro.J.ucto (.1 !->crvicio. 

COSSERJ~·1R AL CLIJ::.,·T1.:.:. 

El último cscalon a as.ccndcr. es conservar al clientt"" y es <le singular 

importancia, ya qu<.: consiste en mantener ~ asegurar el c..:on:;umo de nuestro producto o 

servicio por pane de este, lo cual no c:-. nada fac.:il ya qw: cucsW mas con.servar un cliente 

que atraer uno nuc:\.o. Contar con consun1idorcs qu<: regrt!sen significará la oportunido.d 

de obtener un chcnt<: potencial Siendo con' c:mcnti..: considerar los :-.1guicntc~ factorl!s 

..... ~AT!SF.-lCFR F.Y I o POS!Rl.r !.A.'·;()[ T-:..J .. fS OF 1.os· Cl.ll:.\TF5: Para 

corregir la insatist:'l.cción del cliente al prt.!~entar una queja. e!- ncccsario. escucharlo 

cuidadosamente, con atención y s1n 1ntcrrumpirlo para que pueda expresar el moh\. o de su 

malestar y el c1npicado i.:nt1enda cxaetamcntc lo que succdio ya que es indispensable 
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conocer los detalles completos de la situación que lo aqueja y así podeT ofreceT una disculpa 

por el hecho que le haya incomodado, consecuentemente se Teconocerá el error y se 

tomanin las medidas necesarias para corrc~~1r d problema. agradt.::cicndo su oh~crvación 

A.Pf·,°.Yf)HR .l T'O."\'FH !1F .~-r-1-:~<....-TJ<>-I l'.·IR.7'1-: ,1 !.(J.•,; r .. /.11·.'.\TF.'; 

DIFÍCJ/.F.S. En el momento que enc1..lntr!lmos n un clicnH.'." dificil. s~ <lc:bc buscar b. 

solución a su inconforn"tidad. tratando de cumphr sus rc:qucrimicnto~. pues su s<Jt1sfaccion 

es el cornpTomiso de la nrgan17.ac1on y su ohliµacion es comprender y escuchar el sentu 

del cliente. 

rn.1• !.~.d_L!ll·!Sl Fl<'.·~ flF!. :·-."F:Rl-!C,.:Ji_L Al chcnt.:...· le.: agradar~i. que le 

sean satisfechas sus ntces1dadcs. pero ~t se anttcipa ~ se va mas alta d~ lo que d cs~ra le 

halagara el !"'t:rv1cio qui: le fue bnndado ~ lo cons1dcr:.u:.i co1no unz.L f0nna di;." e~tar siempre a 

las expectativas. dr.:'-;CO.<-;.. anhele·~ que espera obtcnc.:r 

.r\....'>1 pues, lli.:_gamo:-. a la finah7ación dr: los escalone~ que se tn:nen que 

Tt~corrcr par.i el logro dd obJi.::tivo. que cs. el poder brindar un !-.en·icio de calidad al 

cliente~ el cu.::al será un rdlelo d~I sistctnn de calidad existente en la oq~aniz..ución y que sin 

lugar a duda. ayudara considi.:rablcmentc a mejorar d1a con dia la imagen que proyecte la 

empresa. 
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EVOLUCIÓS DEL BEi\"CH.lL4RKii\'G 

El Benchmarking es un proceso que ha ido sufriendo cambios a través deJ 

tien1po. tanto en su concepc1ón como en la pnict1c::i. Y como tal. se ha ~ujetado a una 

observación. análisis y comprobación qur.: lo !ian lleYado n ser una disciplina científica. 

E~r1mera ¡;eneracrón · 

ISGE:-.ilERL\ l.'\:VER.">A. ORIE:Yí'.\D.\ .'\L PRODl'C-TO. 

En ~::.ta ~t!n1.'rac ion St.< comparan las caractcristicas, la funcionalidad y el 

desempeño de un producto con los de la cornpctt:nc1n. 

Segunda genL'ra, .. :;,j11. 

BE:"liCH:\L4.RKl'G C0,1PE'HTIVO ORIE~TADA ,\. Pnoct::sos. 

En c~t.a ctap;,i de ];J. evolución del Bcnchmarking. se comparan los procesos 

entre los competidores del m1sn10 sector industrial 

B.E~Cll.'\L~Rh:l;"l.G O.El. PROCESO. 

Se reconoce qut: se puede aprender de wia manera más fácil de empresas 

ajenas al propio sector industnal. estudiando las mejores prácticas, sin que importe el giro 

deJ negocio 
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Cuarta generacrón: 

BENCH~L.\.RKl~G ESTRATEGICO. 

En esta Ultima generación, se evalúan altematl-..:as. se implantan estrategias y 

mejor-..i el descmpciio mediante el entendimiento y udaptación de estrategias que han tenido 

éxito en las cmpr~sas que panic1pan en Ja alianza continua. En esta generación. no sólo se 
mejora el proceso, sino que además puede camhiar el negocio 

DEFJ.YICIO.VES I>F.:.~ FJE.VCFI.lfARKl.,;G 

Ruben Rvl•erto Rh:•>-· "Son cornpar;..io.;1011e~ cstrat!.!'g1cas acerca de quién lo hace mejor y 

cómo Jo hace mejor. constnu:- éndo~t:" en una. hcrrurnlt.:nta de aplicación rápida que mejora la 

productividad ~,o Ju pos1cuJn competitiva de Ja compafiia, sin importor el tamaño y la 

complejidad de ésta . .sino su acriruJ y utilidad que '-'C sepa extraer y aplicar a su necesidad" 

Ruhcrt e·. c·a1n_n: "La hu~qucd;t Uc la~ m~¡orcs prac11c~1s que- conducc.:n o gu1an hacia un 

desempeño superior." 

.\I:~·hac! J. ::-pendo/un: "Un proceso s1st::mat1co y c:ont1nuo para evaluar productos. scr.:1cios 

y procesos de trabajo. de las orgumzacíoncs que ~~on reconocidas como rcprC"senta.ntcs de las 

mejores practicas. con el proposllo de n:alizar rncjor-Js organiz.acionales." 

Frcd Howcrs I J,EX ·: "Es el proceso mediante el cu.al una organizacion .aprende. igtull aJ 

proceso de ;.iprcndi:atJC en el ser hun1ano." 
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Comité Du·cc11vo de D1.w!l10 del l11tcr11atumal Bcnclunarkmg C!cartnghou.\ (IHCJ: "Proceso 

de medición sistemática y continua, que mide y comparn los procesos de negocios de una 

organización contra los procesos de negocios lidcn.:s en cualquier parte dr:I mundo, para 

ayudar a l::i orgamzac1oncs a mejorar su df.!'sempcño ' 

De esta 1n.:incra. poJ::rnos definir al Bcnchmarkin~ con10 una lu.:rramicnta 

que a~-uda a las organ1zac1one!> a h:.H:crsc dr.: in10rn1ac1on pri\"llegw.da para descubrir 

nuevos proct::sos o me.1orarlo~ i\.s1misrno. k·s perrnnc obtener ideas de las empresa~ del 

mismo rango o competidores t"ucnes con las que con,:engan lo"> estudios rcspecti' os para el 

intercambio di.! 1nforn1acíón. El Bcnchn1arl.in[': d.a il co110cc1· dónde esta una en1prcsa con 

respecto a Ja otra. ya se;__i en su producto base. scn.1c10" o proceso.':. produc11vos, qur;: le 

pennitan aun1.:ntar su nl\d ~ompct1t1'0 

OB .. \~r,,..icCLOS PARA i·.y I:-f.T:crn 'U BESCJ/.llA.RKISG 

;:= Temor a ser cnticado por imitar a otra organiL.aciün. 

~ Temor de la empre.su líder d~ perder la -.·~nta_ia t:Ornpt!Utiva a] ullegar información a otrns 

empresas. 

=: Sobcrbta de las cmprc!>as lideres 

C Perdida de la paciencia al ll~HtrSe a cabo un Bt:nchn1arkig. 

:=-. No hacer n.:ida, por considcrJr qut• son estudios con un costo rnuy elevado. 

:=; Falta de personal calificado para la rcalu.ac1ón d..: los estudios. 
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Asi pues, podemos concluir que el Benchmarking es un proceso que generara 

un número incalculable de retos. uno de ellos la r-esastencia al cambio en su implantación. 

ya que muchas empn.:sas ~t.:: encuentran en la creencia de no tener que aprender algo de las 

demás organi7.ac1ones. por lo que se hace sun1amentc 1nd1spcnsablc que se adopte una 

actitud de aprendtzaJc que pueda n:dundar en bcnefic10~. 

Al morncnto de reah...-:ar el Bcnchrnar-king. es dr..: gran imp<.."lrtanc1a d tomar en 

consideración las CXp<!Ctattvas del cliente. pues t.::stc es d elemento pnn1ord1al de cuulquier 

organizacion que quiere o vive en un proceso de me_lora conltnu~' 
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C4SO PR.4CTJCO 

El caso práctico que a continuación se desarrolla. es el estudio. evaluación y 

análisis del servicio que k es brindado al consumidor o cliente en las empresas Ambrosia :> 
Vianda~ que son 1idcTcs en el r •. mgo de la industria g:istronórn1ca. 

El giro dt:- A.tnbros1:i v Vianda es el rcstaurantcro. ~ se han et.pcc1ahz..•do en 

el servicio de comida rápida :--· se en<.:uentrnn sumamente pn:or..:upadas por hnndar día con 

dia un mt.~.Jor sen. 1cio \atención. rap1d~z. habilid<.ld : ap:::incn1:ia) ;.. producto { prcscnmción. 

sabor. tcmpcr..ttura y ra<.::ión l a ~us ..:onsum1dorc:-:. S1cndü ~unblos los competidores tnás 

fuenes y con más sucursal!.!S <lentrn dt!' l.1 Ciudad dt.• f\.k,1co. dcc1Ju:ron lle" ar a cabo la 

rcalizacion dt...• un l3crn.:h1na1t..10g. con d fin <..h .. · u .. knt1ticar sus fallas en los rubros antl..~s 

mencionado~ ~- Jr..: i:str.: rrH.H.iP p..1Ut:r rc.:!soh crla;... Ya qu:: ..,-.:: l..:uns1dt:H1 qm.: el Í3(.!nchmarking 

es una hcrra1n1r.:nt.a de !:_~Tan a~·uda ~·n la'.- L•r~~an17ac1um.:s. que adr.:1na.,; d~· proporcionar 

intOnnac1ón de gran rete' ancia !t...·..; ru..:rn?ll!.." oh-..:..·r. ar dnn._k· s1..· encuentran situad.as con 

respecto a la con1pctcnc1:i 

A.sí pues. se dci:tdio llc,·•.u a caho t:I ~1::;ui:.:ntc..· ~..2:.LUd10. recurriendo ni cmp1eo 

y uplicación de als"Llnas i.Jc las h;.:rran1H.:nlas de Ishü ... a ... -.a. que facilitaran el an.3.hsis de los 

factores a c-.·al uar. 
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DEFINICIÓS DE FACTORES A El ~H-C.:4R 

Los factores que se considerarán para evaluar el servicio que actualmente 

brindan esms empresas son los siguit:ntcs: 

ATENCIÓN. La atención consiste en estar al pendiente en la satisfo.cción de los deseos. 

pcticionc=s o mandato~ del cliente con una actitud de dt.=ferencia (muestra de respeto o de 

cortesia) y amabilidad 1 d1spo.s1c1on de complacer) 

RAP'IDEZ. La r3p1de/ puede d::fimr::-:e Cl)nlO la pront1tucJ en Jos nH.n inuentos ..:id empleado 

en la rcalt:z.ación o eji.:cuc1on de sus actn 1dadcs. 1...h.: tal for.:na qur.= no haga esperar en 

demasía al cliente. Es ... h:cir, de-be rt:"ail...-.ar su~ mov1n11l!ntos con Jama~ or "docidad posible, 

con el fin 1...h: sen.· ir a la t"r::\ cda.J los Uescos Jd con~un11dor. 

HABIL[DAD. Capacidad quc pn~1...·e d emplendo dt: a1...·tuar con grac13. e~, decir, con 

afabilidad ( agr~dahk :- gratc.1 en el trato) :-· bu:.:n n1odo r..::n d trato con los chenlt.!S Asi como 

con destn.:za ..:11 la ..:.1ecuc1on corn.:cta de .-..u~ lahon.::. 

APAlUENCli\. E!> el as.¡x-cto r..::xlcri<•r úel cmplead0, e incluye limpieza en su arreglo 

personal, ~us fX""lStura.:- y g~~to~. 

PRESENTACION DEL PRODUCTO. La prcscnm.ción del producto, es la apariencia que 

tiene el platillo de comida que le es servido al consumidor. 
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SABOR DEL PRODUCTO. El sabor del producto es 13 sensación que se produjo en el 

órgano del gusto al ingenr los alimentos. es dectr, el deleite que se provocó al consumirlo. 

TEJ\.1PERATURA DEL PRODUCTO. La temperatura del producto. es el grado menor o 

mayor de calor del uhn1cnlo que sc consumt:. 

RACIÓN DEL PRODUCTO La rac1on Ud producto c:s la porción que 5e du dcJ alimento al 

cliente. 

La e\ uluución Ú;;!" estos factor.:::,, nos scrvir-Jn par-J. establecer una 

comparación entre ambas compañws. que pcnnita @al17ar sus fortalezas y debilidades al 

brindar su scn.icio '.\.producto al clicntt"; teniendo como finalidad .:iprendl.'r de cllots. tomado 

Jo mejor de caclli una. 

DEFISICIÓ.V DE LOS P.-1R.ÚIETROS 

La escala de m~dición que se empicará para evahmr los !"actores del servicio 

y producto será b siguiente: 

EXCELENTE. La calificación excdente se dará cuando el cliente obtenga má.s de lo que 

esperaba recibir. 
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BUENO. La calificación de bueno se otorgará cuando el servicio sea d esperado por e1 

conswnidor. 

REGULAR. La calificación de regular se da a un serncio que fue aceptable, es decir. no es 

ni bueno ni malo. A panfr de esta calificación e;:J clic:ntc considera que eJ servicio estuvo por 

debajo de· sus cxpectau ... as 

MALO. La caJíficacion de malo se le designa a un deficic:nte. inaceptable y pésimo 

servicio. 

DETER.lU.'\:.jCJÓ_Y DEL-1 .HCESTRA 

L..i n1ur.:stra dt: i.:~W 1nvcst1gac1on ser.i lit: "x'' personas que asistan a Jos 

restaW"antes en análisis. los cuales ~on /\.rnbrosia y Vianda Se tomará una población 

infinita. para calcular dich~ rnuc:stra 

Sr.: usa.rá un m"cl c .. k confianza del 95°., (l.9ó) de ah1 un SO~ó de la 

probabilidad de exito y un 20°0 de probabilidad de fracaso. Con t.Ul margen de error de 4':',,o. 

o (p)(q) 

Determinación de las unidades de muestreo: n ,__ -----
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Donde: 
o- I.96 
p=80'% 

q""'20% 
e=4~0 

n- muestra 

( 1.96) (.80) (-20) 

(_04) 

(3_84) (_80) (.20) 
384 

.0016 

Una vez determinado el amihsis cstadistico por medio de la CónnuJn y de 

ciena probabilidad nuestra muestra será de 38...J elementos. 

il:IÉTODO DE RECOLECCIÓ.,- DE I.VFOR.HACIÓ.V 

El mctocJo para n.:cabar infonnac1ón será a través de un cuestionario escrito, 

éste esta.ni Cormado por una sene de preguntas cerradas con las cuales se podrá identificar 

Jos puntos de vistu que el consumidor tiene acc!rca del servicio y producto que brindan Jos 

restaurantes Ambrosía y V1and=i 
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DISEÑO DEL CUESTIO!VARIO 

WiALlll\Cl Oll .!Jli 111 GhlJlliID JY.fil füillYlCJO 

:nJI.I .. -.r .. u:r1H . ..r~rr..1~n =---------- Jf01LJ~: ______ _ ".F-1tC!.lil).: ____ _ 

n:.:ci\:J..i\.~ "J.Ja .OP/.:~U;\f_!.( UN! 
EXCELENTE: Más de Jo que esperaba recibir. 
BUENO: Lo esperado .. 
REGULAR: Lo aceptable. no bs ni bueno ni malo. 
MALO: Deficiente. inaceptable y pé~imo. 

MALO SERVICIO ¡EXCELESTE1 BUENO !REGULAR 

-_, _· -~~~ n-c-i-~-n====----=~=:----====-_-_l__"-· ---·=====:!========:~====~=~ 
-· Rapidc= 1 

3. Habi 1 id ad 

_•_._A_P __ ª_r_i_e_n_c __ '_"-------'--------~l ___ ._J_ ___ --'L____J 

PRODUCTO :EXCELE:-.;TEi 13UENO j REGULAR 1 J\.lALO 1 

~ Prcscn~ación ___ .~ \~~ 
-". _sa_bo_r ------'! __ ___,__~¡. : 
C. Temperatura \ 1 

_o_._R_a_c_i_ó_n ________ ,_ _____ L_ ___ -'\ _ ¡ 
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TABULACIÓN DE LOS DATOS UTILIZANDO ALGUJ\'AS DE L·JS HERRA,UIENTAS 

DE ISHIKAU:·t 

Para la tabuh1c1ón de lo~ datos obtenidos a travcs de los cuestionarios 

aplicados. se utilizarán p::ira cfccto de esta 1nvestigación las siguientes herramientas; 

l) Hoja de Vcnticación 

2) Diagrama de Parcto 

3) Gráficas de Control 

4) Histogramas 

5) Matri7 o Grid de la Excclcncrn. Compctit1va• 

6) Diagrama dc cau!>a-efrctu 

Las herramientas citudas nos ayudar.ln en gran medída a visualizar 

rápidamente. dónd:: se cn..:ucntrnn sitl4'1.das las fallas y ac1cnos del servicio y producto de 

los restaurantes Ambros1a y Vianda. 

• La ?\<tatnz o Gnd de la Exc.o:lcnc1::i. Compctltl'\. a es una he:Tatnu::nt.a. d.csarrolJad.:I par el L1c Sa-¡po Hcmandez. y RDdriguc.z.. 
c:n c.olaborac1on ccn Carios Arroyo :0..1uilol' y Francisco Lopez Hcrrttil AD~1r.-.;ISTRATE HOY. 
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HOJA DE VERIFICACIÓN 

RESTAURANTE AMBROSÍA 



HOJA DE VERIFICACION 
*EMPRESA AMBROSIA* 

SERVICIO EXCELENTE BUENA REGULAR MALO TOTAL 

ATENCION 102 218 64 o 384 

RAPIDEZ 51 103 179 51 384 

HABILIDAD 13 294 77 o 384 

APARIENCIA 102 256 26 o 384 

TOTAL 268 871 346 51 1536 

HOJA DE VERIFICACION 
*EMPRESA AMBROSIA* 

SERVICIO 1 EXCELENTE BUENA REGULAR MALO 1 TOTAL 

ATENCION 

1 

26.67% 56.66% 16.67% 0% 

1 

100% 

RAPIDEZ 13.33-% 26 - 6715 46.67% 13.33% 100% 

HABILIDAD 3.33% 76.67% 20.00% 0% 100% 
1 

1 APARIENCIA 
1 

26.67% 66.67% 6.66% 0% 100% 

TOTAL 1 
17.45% 56.71% 22.52% 3.32% 1 100% 
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HOJA DE VERIFICACION 
*EMPRESA AMBROSIA* 

PRODUCTO EXCELENTE BUENA REGULAR MALO TOTAL 

PRESENTACION 51 256 77 o 384 

SABOR 115 179 64 26 384 

TEMPERATURA 64 230 77 13 384 

RACION 51 192 115 26 384 

TOTAL 281 857 333 65 1536 

HOJA DE VERIFICACION 
*EMPRESA AMBROSIA* 

PRODUCTO 1 EXCELEN'rE BUENA REGULAR MALO 1 TOTAL 

PRESENTACIONI 13.33% 66.67!5 20.00% 0% 

1 

100% 

SABOR 
1 

30.00% 46.67% 16.67% 6.66% 100% 

TEMPERATURA [ 16.67% 60.00% 20.00% 3.33% 1 100% 
1 

1 

RACION 13.33~ 50.00% 30. OOSi. 6.66% : 100% 

TOTAL 
1 

18.29% 55.80% 21.68% 4.23% 1 100% 
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DIAGRAMA DE PARETO 

RESTAURANTE AMBROSÍA 

•• ->- •. "· ~- -··· - ~~, ... 



DIAGRAMA PE PARETO 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

384 ~--------------
10 'fo __ '--'-,¡:_ _______ ~ 100% 

320 

/ 

SERVICIO: ATENCION 

- 68-

MALO 

80% 

60% 

40% 

20% 

0% 



DIAGRAMA DE PARETO 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

10 % 
384 ~---------------~---=~__;_:_~ 100% 

SERVICIO, RAPIDEZ 

- 69 -
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DIAGRAMA DE PARETO 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

384 ~------------96.67%~----==1~0-fp_'r._. _______ ..., 

320 

256 

192 

128 

T~ 

SUENO REGULAR EXCELENTE 

SERVICIO, HABILIDAD 
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Q!8gB8MA DE P8BEIQ 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

10\)% 100,. 
-~--

384 ----
93_34_<¡1.-

¿--· 

/ 

/ 
320 ªº"" 

256 
60'llo 

192 

40'llo 

128 

20'llo 

64 

o 
o 

0% 

SUENO exceLENTE REQULAR MA.LO 

SERVICIO' APARIENCIA 
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PIAGRAMA DE PARETQ 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

10 '1o 
384 ~-------------------/-+--------, 100'1. 

320 

256 

192 

128 

64 

/ 
% 

BUENO 

// 
86.67% 

7 

/// 

,/ 

REQULAR EXCELENTE 

PRODUCTO' PRESENTACION 

80% 

60"-

40% 

20'1. 

MALO 



384 

320 

256 

192 

128 

64 

o 

DIAGRAMA DE PARETO 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

10 % 
.-----------------------~+-'---, 100% 

80'l'o 

60% 

40% 

_/ 20% 

o 
BUENO EXCELENTE REOULAR MALO 

PRODUCTO, SABOR 
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QIAGRAMA DE PARETO 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

PRODUCTO, TEMPERATURA 

- 7~ -



3841 

320 

256 

DIAGRAMA DE PARETO 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

PRODUCTOo RACION 

- 75 -

60% 



GRÁFICAS DE 
CONTROL (x-R) 

RESTAURANTE AMBROSÍA 



SERVICIO: ATENCION AMBROSIA 

7 10 10 11 10 10 
10 10 10 11 10 7 

7 11 10 10 7 11 
11 10 10 10 10 11 
10 11 11 10 7 10 

X= 9 10.4 10.2 10.4 a.a X= 9.8 

9.76 

R= 4 R= 1 R= 1 R= 1 R= 3 R= 4 

R= 2.3 

11 

DATOS: 
A2 Q.577 ~· =:~~15 9.76 R= 2.3 

GRJ\Fic._A_~ 

LCs= X + A2 R= 9.76 + 0.577 (2.3)= 11.08 

LC= X 9.76 

LCi= X - A2 R= 9.76 - 0.577 (2.3)= 8.43 

Les= D• R= 2.115 (2.3) 4.86 

LC= R 2.36 

LCi= D> R°= O (2.3) o 

¡--------------~-~--\d 
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SERVICIO: RAPIDEZ AMBROSIA 

7 7 5 11 7 10 

1 
7 7 10 7 7 5 
7 10 7 7 5 10 

11 7 7 7 10 10 

1 11 11 10 5 10 7 

x= 8.6 X= B.4 x= 7.8 x-= 7 .4 x= 7.8 x= 8.4 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~- .~~~~~~~~~~~~~~~-----------' 

8.06 

R= 4 R= 4 R= 5 R= 6 R= 5 R= 5 
~· 

R= 4.83 

~ DATOS: ~2~; x==8-0~ ] A2 0.577 D3 o o. R= 4.83 

QBAE..J;J:;~_ii 

LCs= X + A> R= 8.06 + 0.577 (4.83)= 10.84 

LC= X 8.06 

LCi:::: X - A> R= 8.06 - 0.577 (4.83)= 5.27 

r---------------------
:--.""7 ... 

[ ____________________ _ 

LCs= D4 R= 2-115 (4-83) 10.215 

LC= R 4.83 

LCi= D3 R= o (4.83J o 

¡---------------------::7¿:-.,, 
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SERVICIO: HABILIDAD 

10 10 

1 

10 10 
10 10 
10 7 
10 11 1 

10 9.6 

R= O R= 4 

ESTA TESIS 
SW! DE U 

10 
10 

7 
10 
10 

9.4 

X= 9.5 

mJ fifb"E 
BIBUtlTECf 

10 7 
10 10 

7 10 
10 10 
10 10 

9.4 x= 9.4 

R= 3 R= 3 R::: 3 

R= 2.66 

AMBROSIA 

10 
7 

10 
10 
10 

x= 9.4 

R:::: 3 

~ DATOS: A> 
0.577 o D.t. = 2.115 x= 9.5 R= 2.66 11 

LCs= X + A> R= 9.5 + 0.577 

LC= X 

LCi= - A> R= 9.5 - 0.577 

LCs= D• R= 2.115 (2.66) 

LC= R 

LCi= D3 R= o (2.66) 

-'i_RAFicp.,_J 

(2.66)= 11.03 

9.5 

(2.66)= 7.96 

GRAFICA R 

5.62 

2.66 

o 
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SERVICIO: APARIENCIA AMBROSIA 

10 11 10 11 10 10 
10 10 10 11 11 7 
10 10 10 10 10 10 
11 10 10 10 10 11 
10 11 11 10 10 7 

x= 10.2 10.4 x= 10.2 x= 10.4 10.2 X= 9.0 

10.06 

R= 1 R= 1 R= 1 R= 1 R= 1 R= 4 

R= 1.5 

"--D-A_T_º_5~'~A-2~~-º-·-5-7~7~~D-3~-=~º~~~º-·~~2~--1_1_5~==..,_,=--~-~1-º:_º~6~-R-~~-~---5~~~1 
_Q_M_LIJ;.~-~~ 

LCs= X + Az R= 10.06 + 0.577 (1.5)= 10.92 

LC= X 10.06 

LCi= X - Az R= 10.06 - 0.577 (1.5)= 9.19 

LCs= D4 R= 2.115 {1.5) 3.17 

LC= R 1. 5 

LCi= D3 R= o (1.5) o 
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PRODUCTO: PRESENTACION AMBROSIA 

10 10 10 11 7 10 
10 10 10 11 10 10 

7 7 10 10 11 11 
11 7 10 7 10 10 
10 10 10 10 10 7 

X= 9.6 X= a.a 10 x= 9.a 9.6 X= 9.6 

x= 9.56 

R= 4 R= 3 R= o R= 4 R= 4 R= 4 

R= 3.16 

~ DATOS: A> 0.577 03 = O º• 2.115 9.56 R= 3.16 

_G.B~E.LQ_l\.._X 

Les= X + A> R= 9.56 + 0.577 (3.16)= 11.38 

LC= X 9.56 

LCi= X - A> R= 9.56 - 0.577 (3.16)= 7.73 

Les= n. R= 2.11s (3.16) 6.68 

LC= R 3 .16 

LCi= º' R= o (3.16) o 

[ ___ H _________ m 

~-~---------------
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PRODUCTO: SABOR AMBROSIA 

10 10 10 11 10 11 
7 11 11 11 10 5 

10 5 10 10 11 11 
10 7 11 10 10 11 
10 10 11 7 10 7 

x= 9.4 X= 8.6 10.6 9.8 10.2 9.0 

x= 9.6 

R= 3 R= 6 R= 1 R= 4 R= 1 R= 6 

R= 3.5 

11 DATOS: A> 0.577 o D• = 2.115 R= 3.5 

QRAFI.Q_lL_~ 

LCs:: + A> R= 9.6 + 0.577 (3.5)= 11.61 

LC= X 9.6 

LCi= X - A> R= 9.6 - 0.577 (3.5)= 7.58 

[-~--------------
\)~ 

---------------------· 

LCs= D4 R= 2.115 (3.5) 7.40 

LC= R 3.5 

LCi= D3 R= o (3.S) o 

f---------------------4;· i , V 
---------------------· 
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PRODUCTO: TEMPERATURA AMBROSIA 

7 7 10 11 7 10 
7 10 10 11 10 7 

10 5 10 10 10 10 
11 10 11 10 10 10 
10 10 11 7 10 10 

X= 9 B-4 10.4 9.8 9.4 X= 9.4 

9.4 

R= 4 R= 5 R= 1 R= 4 R= 3 

R= 3.33 

DATOS: 
A• 0.577 o D• 2.115 9.4 

IIB,bj;:¡_<;_JA_;¡-

LCs= X + A• a;. 9.4 + 0.577 (3.33)= 11.32 

LC= X 9-4 

LCi= A• R= 9.4 - 0.577 (3.33)= 7.47 

Les= n. R= 2.115 (3.33) 7.04 p--:- ------------
v= 

----------------------

LC= R 3.33 

LCi= D3 R= o (3.33) o 
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PRODUCTO: RACION AMBROSIA 
10 7 10 11 7 10 
10 10 11 11 7 5 
10 5 10 10 7 10 
11 7 10 10 7 10 
10 10 10 10 7 11 

10.2 7.8 x= 10.2 x= 10.4 x= 7.0 x= 9.2 

9.13 

R= 1 R= 5 R= 1 R= 1 R= O 

R= 2. 33 

11 DATOSo A: 0.577 03 = o 9.13 R= 2.33 ~ 

QRA...E_:t_c_~_x 

LCs= + A: R= 9.13 + 0.577 (2.33)= 10-47 

LC= 9.13 

LCi= - Az R= 9.13 - 0.577 (2.33)= 7.78 

~------------· 

LJ ___ v--------------
LCs= D• R= 2.11s C2.33J 

LC= :R 

LCi= 03 R= o c2.33¡ 

4.92 

UFL __ :::_::::: 2-33 

o 
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HISTOGRAMA 

RESTAURANTE AMBROSÍA 



400 

300 

200 

100 

o 

320 

A.TENCION 

HISTOGR!'b'e1toslA• •RESTAURANTE 

307 ! 
1 1 1 
1 1 

/ J 

1 1 ¡ 
1 i ' 

1 : 1 
1 1 ' 

1 i 77! 

---~~ 
HABILIDAD RAPIDEZ 

SERVICIO 

APARIENCIA 

1 E y BUENO CJEXCELENT SS2)REGULAR Y~ 
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PRESENTACION 
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MATRIZOGRID 
DE LA EXCELENCIA 

COMPETITIVA 

RESTAURANTE AMBROSÍA 



EXCELENTE 

e 
A 
L 100% 
r 
D 
A BUENO 
D 

D 70% 
E 
L REGULAR! 

s 50% 
E 
R 

MALOf 

V 
r 
e 
r 
o 

MATRIZ O GRID DE LA EXCELENCIA COMPETITIVA 
*RESTAURANTE AMBROSIA* 

A 
NO ACEPTABLE 

AREA CRITICA 

11 

50% 70% 

MALO REGULAR BUENO 

C A L I D A D D E L PRODUCTO 

- 89 -

100% 

EXCELENTE 



DIAGRAMA 
CAUSA-EFECTO 

RESTAURANTE AMBROSÍA 



DIAGRAMA CAUSA-EFECTO 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

APARIENCIA HABILIDAD 

1 L----------~I 

- 91-

DEFICIENCIA 
DEL SERVICIO 

RAPIDEZ 



DIAGRAMA CAUSA-EFECTO 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

OBSOLETO 

L~-~- -----~ 

-92-

ME TODO 



DIAGRAMA CAUSA-EFECTO 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

TEMPERATURA 

SABOR 

MAQUINARIA MATERJALES 
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PRODUCTO NO 
SATISFACTORIO 

RACION 



DIAGRAMA CAUSA-EFECTO 
•RESTAURANTE AMBROSIA• 

FORMA DE 
APLICARLO 

INADECUADO 1 
1 

~---------1 

OBSOLETO 
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ME TODO 



HOJA DE VERIFICACIÓN 

RESTAURANTE VIANDA 



HOJA DE VERIFICACION 
*EMPRESA VIANDA* 

SERVICIO EXCELENTE BUENA REGULAR MALO TOTAL 

ATENCION 90 25ó 38 o 384 

RAPIDEZ 38 205 141 o 384 

HABILIDAD 77 269 38 o 384 

APARIENCIA 128 243 13 o 384 

TOTAL 333 973 230 o ¡ 1536 

HOJA DE VERIFICACION 
*EMPRESA VIANDA* 

SERVICIO EXCELENTE BUENA REGULAR MALO TOTAL 

ATENCION 23.33% 66. 671'. 10.00% º"' 100% 

RAPIDEZ 10.00% 53.33% 36 - 67% º"' 100% 

HABILIDAD 20.00% 70.00% 10.00% 0% 1 100% 

APARIENCIA 33.33% 63.33% 3.34% º"' 1 100% 
1 

TOTAL 1 21.68% 63.35% 14.97% º"' 1 
100% 

1 
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HOJA DE VERIFICACION 
*EMPRESA VIANDA* 

PRODUCTO EXCELENTE BUENA REGULAR MALO TOTAL 

PRESENTACJ:ON 128 :'.56 o o 384 

SABOR 77 230 77 o 384 

TEMPERATURA 102 218 51 13 384 

RACION 102 192 90 o 384 

TOTAL 409 896 218 13 1536 

HOJA DE VERIFICACION 
*EMPRESA VIANDA* 

PRODUCTO 1 EXCELENTE BUENA REGULAR MALO 1 TOTAL 

PRESENTACIONI 33.33% 66.67% º"' º"' 1 100% 

SABOR 20.00% 60.00~ 20.00% º"' 

1 

100% 

TEMPERATURA 

1 

26.66% 56.66~ 13.34% 3. 34% 100% 

RACION 26.66% 50.00% 23.34% º"' 100% 

TOTAL 1 26.63% 58.33% 14.19% 0.85% 1 100% 
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DIAGRAMA DE PARETO 

RESTAURANTE VIANDA 



DIAGRAMA DE PABETO 
•RESTAURANTE VIANDA• 

384 .------------------
1-º~P,__% ______ ~ 100'11> 

1 

320 ~ 
1 

1 

, .. ( 
192 

1 

128 

64 

o 
o BUENO EXCELENTE MALO 

SERVICIO, ATENCION 
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QIA~BAMA Qt;; PABEIO 
•RESTAURANTE VIANDA• 

100% 
384 

__ ,,,,.--. 100% 

~ 

89.9J~%-

320 
/~ 

80% 

266 

60% 

192 

40% 

128 

20% 

64 

0% 
o 

BUENO REGULAR EXCELENTE MA.LO 

SERVICIO: RAPIDEZ 
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OIAGBAMA Q!:; PABETO 
•RESTAURANTE VIANDA• 

10 'Yo 
384 100'11. 

.--
/ 

ª,/~ 
320 

ªº"" 

256 

60% 

192 

40'!1. 

128 

- 20'!1. 

64 

o 
o 0'!1. 

BUENO EXCELENTE 

SERVICIO: HABILIDAD 
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DIAGRAMA DE PARETO 
•RESTAURANTE VIANDA• 

384 ~------------

320 

256 

192 

128 

64 

o • 
BUENO E.XCEiLENTE AEGIULAR 

SERVICIO: APARIENCIA 

~ J02 -

100% 

80'l'o 

60% 

40% 

20% 



DIAGRAMA DE PARETO 
•RESTAURANTE VIANDA• 

10 % 
384 r---------------J---------------, 100% 

320 

256 

••21 
128 / 

··~ 
BUENO REGULAR 

PRODUCTO: PRESENTACION 
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80'!'. 

60% 

40'!'. 

20% 

MALO 



DIAGRAMA DE PABETO 
•RESTAURANTE VIANDA• 

100% 
384 .-------------------+---------, 100'!1. 

BUENO EXCELENTE 

PRODUCTO, SABOR 
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DIAGRAMA DE PABETO 
•RESTAURANTE VIANDA• 

10 "º 384 ~~~~~~~~~~~~~~~~~-g-6~6~6~~~.~~~,;..¡:_;;:_~, 

,/ 
,.¡---

/ 
_,.// 

83. ,2'l'• 
320 

266 

PRODUCTO: TEMPERATURA 
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DIAGRAMA PE PARETO 
•RESTAURANTE VIANDA• 

10 'JI. 
384 r-------------

320 

256 

/ 

76. 'Ya 

BUENO EXCELENTE REQULAR 

PRODUCTO: RACION 
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100% 

80% 

60% 



GRÁFICAS DE 
CONTROL (x-R) 

RESTAURANTE VIANDA 



SERVICIO: ATENCION VIANDA 

10 10 10 11 11 10 
11 10 10 7 11 10 
10 10 11 7 10 10 
10 10 10 10 10 11 
10 10 7 11 10 7 

X= 10.2 x= 10.0 x= 9.6 9.2 10.4 9.6 

9.8 

R= 1 R= o R= 4 R= 4 R= 1 R= 4 

R= 2.3 

~ DATOS: ~.3 
11 

A> 0.577 D> o n. = 2.115 9.8 R= 

.Q.E.AITQ_~ 

LCs= X + A> R= 9.8 + 0.577 (2.3)= 11.12 

1 

LC= X 9.8 '--<}, 
LCi= X - A• R= 9.8 - 0.577 (2.3)= 8.47 

Q__RAFI c;h_B 

LCs:::; D• R= 2.115 (2-3) 4.86 

IJV LC= R" 2.3 

LCi= D• R= o (2.3) o 

• JOS. 



SERVICIO: RAPIDEZ VIANDA 

11 10 7 10 10 10 
7 10 10 7 10 7 
7 10 11 7 7 10 
7 7 10 10 7 10 

11 7 10 10 10 7 

x= 8.6 a.a X= 9.6 a.a a.a a.a 

a.9 

R= 4 R= 4 R= 3 R= 3 R= 3 

R= 3.3 

11 DATOS: A> 0.577 n, o n, 2.115 X= 8.9 R= 3.3 

LCs= x + A2 R= 8.9 + 0.577 (3.3)= 10.a 

LC= x 8. 9 

LCi= X - A2 R= 8.9 - 0.577 (3.3)= 6.9 

LCs= D• R= 2.115 (3.3) 6.97 

LC= R 3.3 

LCi= D3 R= o (3.3) o 
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SERVICIO: HABILIDAD VIANDA 

11 10 7 10 11 10 
10 10 10 10 11 10 
10 10 11 10 10 10 
10 10 10 10 7 10 

7 10 10 11 10 10 

9.6 X= 10.0 X= 9.6 10.2 9.8 10.0 

9.8 

R= 4 R= O R= 4 R= 1 R::: 4 R= O 

R= 2. 1 

DATOS: 
A2 0.577 o n, 2.115 9.8 R= 2.1 

!i_R.AYJ_~A-I'. 

LCs= + A> R= 9.8 + 0.577 (2.1)= 11.01 

LC= X 9.8 

LCi= - A2 R= 9.8 - 0.577 (2.1)= 0.s 

QEAE_l;_CA R 

LCs= D• R= 2.115 (2.1) 4-44 

LC:;: R 2.1 

LCi= D• R= o (2.1) o 

[1-/íl __________ _ 
J!_l ___________ __ 
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SERVICIO: APARIENCIA VIANDA 
10 7 10 10 11 10 
10 10 11 10 11 10 
10 10 10 10 10 10 
11 11 10 10 10 11 
11 10 10 11 10 11 

x= 10.4 9.6 10.2 x= 10.2 10.4 10.4 

10.2 

R= 1 R= 4 R= 1 R= 1 R= 1 

R= 1. 5 

11 

DATOS: ;~ A> 0.577 D3 o 2.115 X= 10.2 

Y.Ri\FI--º.(\._:?( 

LCs= X + A> R= 10.2 + 0.577 ( 1. 5 )= 11.06 

LC= X 10.2 

LC1= X - A2 R= 10.2 - 0.577 (1.5)= 9.33 

Les= n. R= 2.115 (1.5) 3.17 

Le== R 1.5 

LC1= º' R= o (1.5) o 
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PRODUCTO: PRESENTACION VIANDA 

11 

1 

11 11 10 10 10 
10 11 10 10 11 11 
10 10 10 10 10 10 
11 10 10 10 11 10 
10 10 11 10 11 10 

X= 10.4 10-4 x= 10 - ·i 10.0 10.6 10.2 

10.3 

R= 1 R= 1 R= 1 R= o R= 1 R= 1 

R= 0.83 

! DATOS: ! A2 0.577 D3 o n, 2.115 10.3 R= Q.83 

QRAF I ca.._x 

LCs= X + A> R= 10.3 + 0.577 ( .83)= 10.77 

LC= X 10.3 

LCi= X - A> R= 10.3 - 0.577 (.83)= 9.82 

GRAFICA R 

Les= D• R= 2.11s (.83) 1.75 

LC= R 0.83 

LCi= D3 R= o (.83) o 

[=-=--------------
~---------------· 

- J 12 -



PRODUCTO: SABOR VIANDA 

11 10 10 7 10 11 
10 10 10 7 11 10 
10 10 10 10 10 10 
10 7 10 10 11 10 

7 11 11 l.l. 7 10 

X= 9.6 x= 9.6 10.2 x= a.2 X= 9. 8 x= 10.2 

9.6 

R= 4 R= 4 R= 1 R= 4 R= 4 R::: 1 

R= 3.o 

~ DATOS: Az 
0.577 D> o 9.6 R:; 3.0 

p:_~_v_e_~ __ i" 

LCs= + A2 R= 9.6 + 0.577 (3.0)= 11.33 

LC= X 9.6 

LCi= X - A2 R= 9.6 - 0.577 (3.0)= 7.8 

[--- ---------------.· 

V 
LCs= De R= 2.115 (3.0) 6.34 

LC= R 3.0 

LCi= D3 R= o (3.0) o 

r--~--------------
V\ 

---------------------· 
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PRODUCTO: TEMPERATURA VIANDA 

11 11 10 10 10 10 
11 11 10 10 11 10 
11 10 11 10 10 7 
10 7 10 10 11 7 

5 10 10 10 7 10 

X= 9.6 9.8 10.2 10.0 9. 8 X= B. 8 

X= 9.7 

R= 6 R= 4 R= 1 R= o R= 3 

R= 3.0 

DATOS: 
= ~;;15 A> 0.577 D3 = o n. 9.7 R= 3.o 

LCs= + A2 R= 9.7 + 0.577 (3.0)= 11.43 

9.7 

- A2 R= 9.7 - 0.577 (3.0)= 7.96 

Les= n. R= 2.11s (3.0) 6.34 

LC= R 3.0 

LCi= D3 R= o (3.0) o 

[\---~ - ---------

}]_ ______________ _ 
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PRODUCTO: RACIDN VIANDA 

11 10 10 10 10 7 
11 10 7 10 11 10 
11 10 11 10 10 10 
11 10 11 7 11 7 
10 7 10 7 7 10 

x= 10.8 X= 9.4 x= 9.8 x= a.a 9.a a.a 

9.5 

R= 1 R= 3 R= 4 R= 3 R= 4 R= 3 

R= 3.0 

DATOS: 
A2 0.577 o 

Q_M_E__:t_C_~____¿f 

LCs::::: X + A> R= 9.5 + 0.577 {3.0)= 11.23 

LC= 9.5 

LCi= - A2 R= 9.5 - 0.577 {3.0)= 7.76 

[------------ ----· \¿\ ' 
V\ 

---------------------· 

LCs= D~ R= 2.115 (3.0) 6.34 

LC= R 3.0 

LCi= D3 R= o (3.0) o ~
~--------------

¡ 
~----------~-~---· 
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HISTOGRAMA 

RESTAURANTE VIANDA 



400 

346 

300 

.J 
1 

100 

38 

HISTOGRAMA 
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MATRIZ O GRID 
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COMPETITIVA 
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:, .. · 

50% 70% 

MALO REGULAR BUENO 
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INADECUADO J 

-125-

METODO 



ANÁLISIS E Il\'TERPRET.-1CIÓ.Y DE LOS D.-1 TOS 

Se elaboraron do~ forrnuros de !!0j_;!__CÍ;.""~t:rifi..:-a~Q.!L. el primero muestra el 

total de Jos ckmt!'nios cncw:st:Jdo.s, a} igual qm.• el St.c"[!undo pcl"o t.~.src en porcentaje. Los 

cuales Jucron obtemdo.,, dd \ ac1~1do J1...~ n.:sultadns Lk: Jos cucst1nnario.s uplicado~ a Ja 
muestra. 

l:.n A¡\..fBROSJ.-\., Ja rnue..;,tr:...i J1._• la pohl:.i1.:1on e.Je JS-1 pcr:-.on:1.s calificaron ul 

sen·jcio. el cual puc.J b t'"\ aluacilJn d;;_" lo~ t:.1cron:~ d~ ah:ncwn, rapidez. habilidad _v 

aparicnciu rcprr.:sentan un tcllal de 15_-;6 puntos. d.: llh cual~" S7 J corn:sponden a un 

servicio huc110. 3--16 puntos a un .sen. H.:10 r •. ·gu!a..-. 2<18 punte>s a un s;.:r...-1c10 .·x,;.·'-·ícnt._.· y 51 

puntos a un sen.·i1,;io v:alo. <.)u::dando :..t."J de un total J'-· l 00'' "- qtll" 1.:J cl.1nsu1n1.Jor con~1dc:ró 

56 71º,, con10 ,;.,:h·no. ~:: 52",, con10 r.·.vuJa .. _ 17 ·1.:'"., corrh• ,·x,·,·/,·1u,· v L·l _-;.3::r.,, como 

rnu/u 

En rclac1011 al produce o lo'.:> t:..icrorc:·. C\ aluaUos r·u1.:n1n pre~c:ntación. ~abor, 

temperatura _\ rae ion U"' los cu;_i/es ~t: 0btu\ o un 1ntal !..h: ! ,:']h puntos. a lo~ que 

corresponden 8:57 pun10.-; a un producto hu,·110, :'\ . ._.> puntos .:1 un pruductu r<guf,,1r. 28 J 

puntos a un producto •'Xd.'ienrL· y 6.:' punfds :i un producto n!ulo CJhrcrucndo del total de 

lOOºó. el producto 1.-'Xl'Cit.'llf<' 1 S 2ºº u, l->u.._·,;o 55.SU"u. n·;.:ular 2 J .6S" ,, ~· n:a!o --1.23";,, 

De 1..~sta rntOm1nc1ón. si.' dc:sprendr..· qur..· c:J n:staurnntc A..rnbrosía cuenta 

general con servicio h1.cno _\·con un productP huenn. 

Asi pues. se elaboro un piapr¡!l!l.::.1 de: P:.i._IT,.J.Q par.;:i cadu uno de los fi:1ctores 

tanto dc:J servicio como dd producto 
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El diagrama de Pareto de sen·icio-atención nos mostró que del 100~-o de la 

población~ el 56.66~'Ó consideró que la atención es buena y en un acurnulath o con la 

atención de cxcelenc1a obtuvo el 83.33~ó y la dift.:n:nciu se cm.:onlTÓ rcprescntadu con una 

atención regular. 

V1sualizándosc que ::,e cu<.:nt.'.l c ... 1n una ati.:nc11.1n ha~t.antr.: buena :--a que se 

obtuvo una aceptable calificación d-: excelente. consid.:-rando adetn~is que no se registraron 

calificaciones malas. 

El diarrama de l'ar:::to de '."-l.'rYicio-rupidez no-.; repn::.t""nto quL· del 100°0 de 

la población. el 46.67''·0 con~idi:ro la rapu.k:;: conH1 l'"<-'grddr:;. en un ucun1uluti'-O con hu<·na 

rapidez en el servicio SL' obtu\.o el 73 3--l" ... n11L":ntrus qui: la rapkh:/ c: .. d1fic~1d:i como 

c:xcclcntc ~ 111ulu se t.•ncontrarnn r:.:pre:<:.cnta....Jos con ~¡ n11s1no pon:enta1e. llcgando ::al 

acumulativo del 100"" 

()ucdando dr.." 1n3n1ficsto que t.:'.- .J~ ~~r<.111 1n1portanc1a t..•! tener c:n 

consider::icion la mejora de la rapidc.1:.. a! hab1.:rse obtenido el l :;.33",, dt: ~er. 1cio m~lo. el 

cual es con~id¡,:rado cle\.:.Jd(l ~ l'l e.-...ce!l.:ntc a ~u' e.1:. e', t--ajo 

El diaL~r:.Jn1a de Por~to d(.~ '."-c..·n:icio-hahilidad nos 1nd1co que dd lüOºo de la 

población. el 76.67"0 consideró b. h3billd~d ..:-orno hu(.·na y cn un acu1nulat1'\o con regula.­

se obtu'"o e] 96.67° ... y el rc:-tantc dd e_'\·~~ l~·nr. · 1 Jc~}o ~J 1 00"" 

Cubc rn~nc1unar qu~ t.:l e:....cdcntc c!. niu:-- ba10 al >.:''ntar tan :-0!0 con un 

El d1al!rarnu c.k Pareto .Jc '."-crvicio-:apurienci.a nos identifico quc del JOO~u 

de la población, d 66 67'~º etn1sidero la aparicnc1u corno ht11.:na :;.· cn un acumulativo con 

exceh:nh: se obtU\.O un Q3.34°o :;.·con c:I restante del regular ~e obtu\.o el 100°.:i 
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En general se puede considerar Ja apariencia como buena, debido a que se 

registró un alto porcenro.je; t.::tnro en excelente como en bueno y no se obtuvo ninb~na 

calificación negativa. 

El diagrama de Pareto de prodw .. •to-prcsentación nos arro.10 qm.· dd JOOº·O 

de Ja población, el 66.67° •) consid~rú huen.: J:.i pre:-.cnt:.lción dd producto ~- en un 

acumuJaúvo con Ja prcscntacion c:.tlificada c<,1m0 ,., ·guiar obtu\ o el 86 6 7" u _, el re.stantc de 

la exce/cnu:, obteniéndose a~í d 100"., 

Se encuentra que la pn.· ... entacinn .Jd pro.Jucto tiene un rnu'.'- n:prescntat1vo 

porcentaje de re,brular con 2(1''ó, el cual .J:.:bc rencr.'>c pn:~;.cnre par.1 J1...,rn111uir-"<-' 

El di~1gram.'.l di..· Part-'!o U:.: producto-~:tbor no~ rnosrro que .JcJ l (10º~· dt.• Ja 

población, el 46 67,, o le ~lnbu_\ (• J:i caJificac1on úl· l'!h'nn _, L"n un acun1ul:un <J con el 

c.xcelcntc st: obtu\o api;.·1ws c.·! 7t>.r)"7"';, mi~·ntr::i" qu ... · Ja~ 1.."'-llirí.:<.io.=H'nl·s <.1': r. guíur y rn,_Jlo :;e 

sumaron para obtener el 1 Ur Jº o 

Aqu1 ..;,~ ob.:-.i..:n. a una t'Tª' 1.._· "i' uac toIJ. Lkb1dt1 ~1 que ~e rt:gístrarL1n 

calificaclunes mlJ~ b~1_1a:-,_ tan10 cn hu'."rh1 ccinui en ex¡_:~/...:nrL" con --lh 67r',, '.'- 30°u 

respcctnamenre. ror lo cual dehL•n tomar.:-.e b·. 1ncdHlas cor·rt::s[""><.)nd1enr;..:~. p.:ira me_inrar la 

siruoción. 

EJ drngr.:.im~i d;,.: Part.'"to dt-~ producto-rt.·.rnperarura no:. ri..·prc.·:-.cntLl que .Jcl 

JODO.O de Ja población. el 60" .. 1:.: atnbuyo una califícac;1on d::: l>u~·,:...J ;1 la rcn1pc:rarur.3 de Jo.5 

alimentos. y en un acurnulatl\ o de rc;.:uiur ~ ,;_i-( •• ¡,_-rrft-- st-· oblU\ o un 96_67(',,_ rnientra.s que 

un 2.33º•> representó una calificación d<..· nr::l,.1 

Se pued~ obscn. ar qut.': l:.t c.:ll1ficac1on Lle bucnli es algo b.'.lJO, pero en general 

se encuentra bic~ .sólo debe tral<-lr de reducir a ct:ro el pvrccnta_¡e de tnaJo 
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El diagrama de Pareto de producto-ración nos indicó que del J 00~-ó de la 

población. el 50~ó le adjudicó una calificac1ún dr..• hucno y en un acumuJuti\·o de rc.'/.!ular se 

obtuvo el 80'~o. mús el acumuh.tt1V1.) de cxccl •. :nte se registro un 93 33°0, n11cntras el n:stantc 

f'ue malo. 

Aqlll quc::d:1 al de...,cuh1r.'.-rtn el descl1n1enl(_l que causa t:n Jo:-. cl1cntt:!> el hcd10 

de que las racH)nes .sean pc-qu<..:ilu ...... Pll..:!"> -"t.' nwnili..·~tti en el Pt.lrCt.4 nt.:1;c t•tn bajo de bueno y 

c::xcelenre. Mientras qw.: rc~ular n:pono un pl1rccnta.1c de 30",, el cual es t.,astante 

considerable, sumandtlk udt:nl<:t:-. ('/ 6 66" o d:._• nl.'..iln 

Lus gri![i~_<!_::!_tj_L1,.'t!.!:IJ.tc.1/ .... e elahnraron tomando en c.:ut..·nw cada uno de Jo;-; 

facrores de sen.1c10 y produchl con el fin de 1dent1fíc.ar l'TLÍfic;1, '\ i~ual _'\ rafJidan1cnre las 

\"ariucione~ de las m-.:d1as d-.: x y de los rungo~ .v a.si poLlc-rlo.s comparar. Establcc1cndo lo~ 

limites entre Jos ctwk·s son cono.;1d~r;.:id~1<> :iccrt.:ll"'k~ y nu a;;cfH.'.thJt..·:> las caliticaciones 

P...ira final1Cbd d.: h:11..·..:r 1na~. pr.icuc~1:-. las f!T~ficas Je cnntn'J se- tomaron Jos 

seis datos m:.is rcprcsentatn o.:. .Je la rnu.:stra 

1--U gráfic;i di.'" control "'ien:icio-atcn<"ión mo::;trú que la mt:dta t.fr: la::. rnt!dW5 

de x es bastante buena rc:g1stran.J(lse con 9. 76 y -1 dt..~ la." 6 rnedias de x caen l..'ntre t:l Limirc 

de Control Superior d:: 11 uS y d L11n1:c: CemmJ. mientras que sólo ~ qucd.:::m lknrro del 

Límite de Control Infrnor d..: 8 -J:- y cnrn..· el Limite Ccnrral En t::tntn que Ja rncdJ:.J dcJ rango 

se presentó con :'. _, por Jo qw.· se dio una proJJ<-ircionnlídad entn.· las dift!-rcnc1as de las 

calificactoncs. 

La grafica dt" control !\ócn·icio-r.;-rpidez tndicó que la media de bs medias dt! 

x es ac<.:ptablc rcg1slrJndClSL" con un S.06. Jos daros se encontraron ccrcano.s al Limile 

Central, mostr.indosc con pc1C.3 van.ac1on entre Jas med1a::; de .i: Por Jo que Ja rnedia de Jos 

rangos mostro una diferencia clev:.ida c:ntn: Ja.s calificaciom:~ de 4.SJ. resultado de sus altos 

rango.<.. 
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La gráfica de control servicio-habilidad registró una media de las medias de 

x bastante buena de 9.5, registrando una proporcionalidad entre todas las medias de x con 

ref"ercncia al Límite Central. mientras que la mt.:dia de los rangos resultó de 2 .. 66 siendo un 

resultado aceptable .. 

La gráfica de control .,;1.~rvicio-~1paricru:ia ~lTTOJt.1 re<.;ultadus bastante 

satisfactorios al darse una media de la:- media::- de x u.~~ 1 O.Oú :-· obten1 .. .-ndo como L11n1te de 

Control inferior de 9. I 9 pt."' l<' que t<1d..i.~ media~ d~ x result.::uon clr.:•.-ac:.t:::is .. !\-1icntras que la 

media del rango obtu"o un ,,a\or c:.h .. · l.:" lo qui.: repre,.,cntó un;J d1fi..:rt:n...:ia n1u:-· n.:ducida entre 

las calificaciones. 

La grafica d~ control producto-pr._~.,entaci.-•n n.:pr:.:·.cT:l<l una m1...·d1a .Je las 

medias de .. \ mu:- buena de l/ .. ~~- manifestando ~ d:...· SU'.> mc ... ha~ J..: .Y Lk·nun dd L1rnite de 

Control Su~nor Lh: 11 >8 v d l .. 1rn1tc Cc.·ntral ¡;1ranc:.h1 alrededo1 de un...i 'l.:1nac1nn rcdw ... ·1da 

En tant0 la 1ne...i1a J<.!l 1an!:~l) n .. ·,.,ultl' J.:.> J:i IL' cual 1...·::. una n1cd1a ac:c~wb\, .. · p.:n' no bue-na 

La !jrafic..i .... k control protlucto-~abor nH.1::.tru un;.i nH.:d1;..i. d~ la•, rncJ1a,;. J:.: x 

n1uy buena de 4.o ~ su!-. m~dw.,., J:.:: \"" 0scilan n1u:- cercana" al !. 1n'11te Central pruporcmnaks 

tanto t:n el Limnc de Control Supcnor de 11 61 .." d Lunlte .Je Control infennr .... k: 7 hS La 

media de su rango resulto de .:; ::'i el cual e-, cnn:->u .. kradn aci.:ptahk , .Jcbidll a .... tuc ha~ una 

proporcionalidad di.!' ran~u~ qw..: o~dlan entre el Limite U-: Control Supcnor d<._· 7 ..;o :-- el 

Limite Central al igual que entr1.: esk ultimo :-- el Liin1te de Control inll.:nnr de O 

La grafica de ...::ontrol producto-tcmpt:ratura arro..10 una inedia de las 

medias de .l: de 9.4 lo cual c:s constdr.:rado como bueno. n.:gistrandose...; de sus medias de x 

entre el Limite de Control Supcra'Jr de l l .32 :-· el Lunit:.: Ct.:ntral_ p<'r lo qut: t.an sólo 2 

medias de x oscilaron cntri.: este último Lirn1tc- y d Limite de Control Intl.:rior de 7.47. Así 

pues. la media del ranco resultó de 3 .. 33 lo que es ..::onstderado aceptable 
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La ,gráfica de control producto·raciún indico que la media de- lus mc<.has de 

x es de 9.13 con un Limite de Control Superior de- 10.-17 oscilando entre <!'Stt'.' y el Limite 

Central 4 de las medias de x, pero "e dieron ~ mcdi~i:,. de x que :-.e 1 .. hspararon en el Límite de 

Control Inferior de 7.78 quedando uno de dios mas abajo Lle! L1rn1tr.: Por Jo que en la 

gráfica de los rangos se encontraron 2 d;: dlos qu~ s~ dispararon mils alla dd L11nite de 

Control Superior de ..J.l/~ 

El bi~tn~~ s:: h1.·o en ba.>;.: a la :-,umatona d;.: lo o:::-..cdcnte :--· In bueno por 

considcrurlo como un scrv1c10 ~ pro.Juclo (.k calidad. t.::-. decir. sati;:-.t:1ctono para el cliente y 

la sumatoria de lo n:!_!Ub.r ;. lo n1alo CllllO<.' un '.">erv1c1n ;. prPducto deficiente a lt' qu~ St:": 

tendrá qut: tener ...:n la n11ra para m1:1orar 

El h1stO!_.!r•una U:.: .,.,t·n·icio nH>::-.tro qui..· de.:! total .J.: .'-S--J cliente:.. cuestionadas. 

358 con!'.-1deraron l:.i ar:.u1enc1a t.'llOHl , .. ·..-.:ciente ' hut:na :-- :-.oi11 _2(, l~i calificaron como 

regular y tnala. en tdllto. la <.1tt'"n..::1on fut." C(in~.J(.h:rada corno L"XCL'"l1..·nt:c- : buena por 320, 

mientra.-. qut:" 6--J la ;::\·aluaron como n:~ulur _, mala. l.1 hahilidar.1 fu;: calificada por 307 

como c:xcelente y bw::n:.i. ;. 77 la cali fícaron como rL·!_!Uiar ;. rnala: ;.· finalmente b rapidez. 

fue considerada C'Xcelente y huen;1 ix1r 1 .::;.._J ~ .::onH1 rceular :-- n1ala j:)(--if 2.30. 

Se i<1gró apreci.ar qu.:: eslt: rest::iurante cuenta con una af)ariencm, habilidad y 

atencion ucepwblt:. mit..•ntr.J.~ la calida.J Jcl ::-.en. ii:zo L"n la r:ip1d1..? no::::..· da. a.I n:tlcjar!:>e con 

una calificación rnuy ha¡a 

El histogran1a de producto 1nd1c(1 qu:.: dt:I total d:: 384 consumidores 

cu~suonados. 307 t:'-aluaron la pre .... cnlacion con10 e:-.celentt: :·bueno y los 77 re:;tantes Jo 

consideraron conK• regular y 1nalc'. en tanto. el "-.:::ihor :--· la t~rnperJtur.:::i fut."'ron calíficadas 

por :294 como excelente: y bucnt1. mil:ntr.'.ls qu(."" 90 lo 1ndc:nt1tlcaron como n:gular y malo: y 

por último Ja racton fue considerada por 2-~:- como excelente y huc:no y J-11 lo c:'\·aJuaron 

como regular y malu 
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En general. se puede decir que la organización obtuvo una nceproblc 

calificación en presentación. sabor y temperatura y tan sólo en rnción hubo una disminución 

con respecro a Jos éacrores antes mencionados 

La Matrir ~1 GricL\J...!-" l:i Fx~lenc~1 Co~JU.:.~_sc elaboró en base a Jas 

sumatorias de cxcdcnte \" bu..:m1 que n.:pre~cntan una caJJC.1.;.uJ del sen icjo y producto 

compe6tivo, y Jas sumutan·as dr..· n.•gul.:H y rnalo qur..· identifican al arca critica no aceptable. 

L.:i !vfatnL o Cirid d.: J;i Excch:nc1a Comp.:flll\a 1dent1fico que el rco;.tauranrc 

cuento con un !>t:nic10 '.'- produ.:10 (.k C;.!f1d=td a/ 1.._1cal1z:ir!'C en 7~ 16°0 y 7-l 17'->o 

respecti\'amentc en la n:jilla \ -.uhi :.:1 ::?5 8-'"" \ 25.H.::.",, :-.e em ... :ui.:-n1r:1 Joc3lu ... :aJa dentro 

de d area cnrrca no accp!.:ihk 

.:-\~Í pul".:-,. r()d;:rn(l.'. d;.•c1r qti~· <._lH .. "Of;1n CC'fl llll ~<.:l'\.JCJll ·" prt1dUC!(} d.: calidad 

aceptables. pt:n..1 tJU<._' p..._1<.1na;1 llK")OILtr c11ns.1dc..-r.Jbk·nH."rlJt• 

Los d1~¿"l.ma2-_dt• c..:-"-!µ_ ... ;1::_~tj..·_L:J~"' se h1t.:1c..·ron 1.:n hase a Jo;:;. resultados 

obtenjdos de Jas h{_•rrarni,.-ntas an!t:non:~, .. la::. L'U.::tle~ arroJiffOU los probk:rn<.1s en el sen,:jcio :» 
en cJ producto, por lo qut: se rt1c:ron cuando sus pnnc1p<.Jlcs causas c.:on el fin úc elaborar las 

espinas de: ~sc:ido y em .. ~orura:r d on['t:rl del prohfem;1 

En el diagrama c.k· cau.'.a-efc:cto de-..· la deficienci:.1 dd .servicio st: u.Jcntiflc:ó 

que ~ntn: Ja atención. habd1d¡id, apan~nc1;.1 _\ rap1de;;-. est.3. última era la responsable del 

problema. como consecuencia de haber si.Jo -.:\aluadu por Jos c.·J1c:ntcs como regular y mala 

al registrarse su elevada puntuuc1on en estos ruhros. 
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Al generarse la lluvia. de ideas de las posibles causas del problema. se 

encontró que entre los materiales. personas. maquin.aria y métodos. este último es la caus<J 

del problema. al identificarse que la frlnna de aplicarlo nn es la aproprnda: ya que el 

método debe de cambiar de acu¡,;nJo a la sltU3C10n de lu demanda cn t."! trans..::urso del 

tiempo. De modL> que en las horas pico se mejore o agilice d sen 1c10. consi<lt:rando que los 

procedinlientos están hechos para un Lkmanda no c'\:ces1\.a 

En d dtaµrarna de caus:.i-cfccto di.: producto no .-.atisfactorio. s ... · \.1suaJizo 

que entre.:: la temperatura. el sabor. la rre'.:-1;.·ntnc1ón :- la r:.ic1on, csta ultini.a e~ la causa del 

problema. corno con!>ecuenc1a de haber sido c3l1ficaLia ror \u~ clH:ntes cnmL1 r:..~gular :'-.mala 

al registra~e su elc ... ada puntuacion en ...:stos rubrP"' 

Si: t.•ncontro que entre las ..:ausas que ong1nan d probh:ma es d mCtodo, 

debido a 1.as políticas que se .adoptJn en la c:n1idatJ. :-..:i que :-.c tiene espcdricada la cantidad 

de ración que debe contener el platillo que se sin a 
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En VIANDA. la muestra de la población de 38-t personas evaluaron al 

servicio, d cual para la cvaluución de.!' lo::> focwri::=s de atención. rap1d~z. habilidad y 

apariencia representan un total de 1536 puntus. < .. k lo-:- cuales 973 corn:spondcn a un 

servicio huL·nu .. J~3 puntos a un scn:ic10 ~·x, ·c,',:nr," :::::o puntos a un ::.~n. ü.:io regu!.:.ir y O 

puntos a un ser•icio mal<> .. Quedando as1 de un total di.: 1 UOºo. que d consumidor consideró 

63 .. 35°í1 como hucno,.:::: l 68°0 corno cx .. :c/,.,11 .. :;. 1-t <l7''o corno rf'[~uf.i..-. 

En n.:lacion al producto. lo:-. factori.:5- C\¡duado" tUcrnn pn:s;.:ntacion. sabor, 

temperatura ;.· r:.1.c1on &.: los cuales "'-' ohtu"\n un total ..:h.: 1536 puntos, a los que 

corresponden 8Q6 punto" a un pro.Juct.o h11< .. '11u. -lOll puntos a un producto c.\·cclc111..:. 218 

puntos a un producto n·gul • .1r :--· 1:; punto~ a un producto m1iln. Obt<.·nü!ndo dd tor.al de 

lÜÜºú. CJ prO<.ÍUCtO c.'CL'L-/L'll/L' ~Ó 63""- hta·nu 58 33"o_ .- ... ·g1dur J-i. Jl~",1 "\" ff1i.JÍP 0.85'!o 

l):.: :.:~t~1 1nfc1rm:..ic1on. :-.:.: desprcnd~ quv el rL'"st.aur;inll.: '\.."1and:i cuenta 

general con un ~t.:n. H .. 'tl) mu"\ bueno' un pr0t.Juct1) mu:- brn ... ·no 

/\.si pue"., s.: :.:laborl1 un d;:i..!;::r::l!.1_1_<!~'-k__J~;ir_~_T_n para cad<.i uno de los factores 

tanto del :;erncto coml1 d::I pr·n<luctu 

El dJaf,_>rama de Pan:h1 U.: !<>Crvicio-atcnciún ntis rnostro qm: dt.:I 100°.o de la 

población. el 66 .. 67°0 cons1d~ro que la ::11cnc1on e:-. f>11 ... ·1u1 y ..:n un acun1ulati\"( .. --. con Ja 

atencion de t'_'\-c~~!L·n.::1.1 llt"itU"\O el •)()".,' la d1!L•rcnc13 ~:.: cncontro rcrrescntad:1 con una 

atcncion rcgul..ir. 

Vtsuali:r.andos:: qui: se cuenta con una ~ttcncion t-astante buen:l. ya que se 

obtuvo una acC'ptablc califi.caclon de excelente. cons1dcrundo adcn1as 1..1ue no se registraron 

calificaciones malas. 
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El diagrama de Parcto dt.• sen:icio-rnpidcz nos representó que del J OOº'ó de 

la población. el 53.33°0 consideró Ja rapidez corno h11t:.-11J y en un acumulativo con regular 

rapidez en el sen:1cio obtuvo el S9 Q9~ ... mientras qut.• la rapide7 calificada con10 exc..-·elentt: 

estuvo representada por IOºó. llegando .:J. un ncumulati'\:O del 100°0 

Quedando de n1:::u1ifie~ru qu<.: e~ d:.: gran 1mpon.¡1nc1a el tener en 

consideración la rapide7 i:.k·I sen 1cw. al h;1ber obten1Uo una califlcac1ón c.h; buena. 

El diagram.:i d<.! Part:t.._) di.: ~l'n:icio-h:tbilidad no'.> indico qu:: dd IUOt\u de la 

población, el 70º·1• <:.·onsi( .. h:ró l~ huhd1daLl (,:orno !•uenu :i- ;,_·n un acutnulatl\ o con cxcc/,·111.: se 

obtuvo el 89 99°., ~ ..:1 n .. ·s1.ant..: dd .-,_•gu!ur lli.:~o al )!JU""· 

sumar 89_ l/qº .~ 

1:1 U1agrarn.:.t •. h.: l'an .. ·10 de .. t.•n·icio-aparicnci.a nos 1dent1fico qu~ dd !OOºo 

de fo poblacion. el 63.33º., cons1d(!ro la ::ipancnc1a co1no ;·ucnd y en un acun1ulati\O con 

C.X<.:t:/entt~ St.' obtU'\O un 4n fi(•ºo :- con el n.:stantt.: d(!] rc;:..:uiur !'-.<.! ohlll\O el JOO"o. 

L:.n gencr.al .'>r.: puede considerar la ~lpan~m..:141 como rnu:-· hu~n~. debido a que 

se registró un ele-.. adLl pon .. ·enta_11..· 1anu1 ¡,;n t.:'\.C1..:le1J[¡,; corno :.:n bueno:• 110 se obtu-.. o ntnguna 

ca.Jificacron negativa 

E:! diagro.una d;: P::in::to de producto-pre~cnt;.ición no_,, arru_¡() qut..! dd 100°0 

de la poblac1on. d 66 67<lu cons1d ... ·ro hu,_·n•1 la prcsent.aciun dd producto y en un 

acumulativo con la present.ucion 1..·alificad:.1 comu ,_•x.: < /cnr._· obtu\ o e:! lü0°o 

Se encuentra que la pre!;cntac1on dd producto es n1u.'· buena, ya que no se 

obtuvo ninguna calificación nc!gaÜ\·a tanto en te['.uJ:ir como en malo 
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El diagrama de Pareto de producto-sabor nos mostró que dd 100<?-0 de la 
población. el 60.00~ó le atribuyó la calificación de bueno y el excelente y reJ!_u/ar 

acumularon el JOO~ú en incrementos proporcionales. 

Asi pues. se obsen:ó que cuentan con un sabor que satisface al consumidor;.· 

cabe mencionar que no ~e obHJ\"0 ninguna c.'.lhficacion m~ln 

El di:.tgrama de P<.ireto U:.: pruducto-tempcrutur:.1 no<:; indicó que del lOO~o 

de l:i póblac1ón, el 56 66(1 o 1~ a tri huyo una cnlitic::.aciun di: h11e11 .. 1 a b temperatur:.1 de lo~ 

alitnentos ~ en un acumulat1\t1 con t:I t'.\1..L·;,·11ft' ~1.: obtuvo un 83 3?'-'c.;. con el rcgtdur de 

13.34<?(. se obtiene un .acurnulat1\"o .Jd qt>J•{•ºu .. m1entni:,. qu~ un 3 ~..J"., n:prc~:cntó una 

caHfic:.tción .Jt: mül.i 

Se puede ohsen :ir que.: la calific.'.lc1on d.: hw.:n;_i e:-: ha..1a con rt:Sp<.!(..'IO .a los 

dcn1as factorc~- n:g1str~tndosc cahfic.:1c1oul.'s 1...h.: n:t~ul~ir ~ rn;J]U c-n un lé> 68° .. , It1 que n.:tlt.!")Lt. 

Ja insatisfacción Ud cl1~ntl.'.' en b. ohtencHin J:.: un rroducto a In tcmpt.·r:..ituru de~eada, por 

tal, la organizac.·1on deb-.:- tr:.itar de me_iorar h~sta obtener una c;_il 1 ficnciún bu1;n:i. 

El d1a!:•ra1na de l'aret<l d:: produt.~to-racicjn rn1s it.knt1tll-'u qui.: del IOO'?u <.k la 

poblaciün, el .50"~· le ad_¡u.J1c._) una cal1ficac1on l.Íl.' hu,:111• :o- cn un acu1nulat1vo con .. :x.::,·jcJitt: 

se obtuvo ~l 66.66° ••. mas l!l a..:urnulatl\O de r.:guiar si..· rcg1.<ot1ó un lUU"o 

/\quí :,.e pu~di.: ob::.cryar qu:...· Jo:: •. :lientc'.> en 111n~un 1non1cnt1..1 cons1Ueraron 

como mala l;i r:.iciún .Jd producto qu:: Sl-' les brinda. pt.:ai ::.e obsc~ 0 un L"le\·~td.:, pon:cnta_¡e 

en regular por lo que deben tener en con~1d:.:ruc1ón su rnl-'_lttr1a 

Las ~-e control ::.e clabor:::iron tomando l.!Tl cuenta cada uno de los 

factores de servicio ~ producto con d fin de 1dent1fic~ir t:'T::i:tica. visual :_-. rap1damente las 

variaciones de las medias d:: x y dt: los rangos y así podt.:rlo:; comparar. 
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La gnifica de control sendcio-ntención mostró que la media de las medias 

de x es bastante buena. registrilndose con Q.8 y sus medias de x se encontraron 

proporcionalmente entre el Límite Central. En tanto que la media del rango se presentó con 

un 2.3 lo cual es bueno. pero se obtuvicron 3 rangos entre el Limite Central y el Limite de 

Control Superior de 4.86 el cual es constderablc en las difen:ncias dt.: las califieaciom:s. 

La gráfica de control de sc~·icio-rapidt.•z indico qu..._· la meJia de las ml!dias 

de x es but.:na n:g1strandose eon un 8.9. encontrandosc.· las n1cdi.:..1::. de-'" muy cercanas al 

Limite Central. a excepción de una media do.! x qw: ::;e encontro entre el L1m1tc de c·ontrol 

Superior <le 10 8 ;.·el Limttl." Cr.:nual Por lo qm.· la nH:<lia d:.: lo<:> rango::> mo~tn} una n:gular 

diferencia entre las cahficncionr.:<:>. cm.:ontramJo::-e ...¡ de lo-. n ran!-·O~ <.:ntrc L'l Ltrnitr.: Central 

de 3.3 y el Limite de C ... --introl lnf1..·rwr <l:: o 

La ~rafica di." co11trol ~t.·rvicio-hahilidad Tl."!_?i:-:tro un.;_t n11..·J1<1 d.:!:•.-. tnt~<lt<.t~ d.:: 

x muy buena de 9 8, sin qur.: !--<.! d1:.-parar.::1n la:-- nH.:'"Liias de x, c<Hl un Limite de Control 

Superior de 11.01 ...- un Lirn1t:.: d:.: Cnntrnl lni'eríe>r d:.: 8 5 I.~1 m.:.:di<t d1..· lo~ r: .. mgos s:..· r:.:gistrLl 

con ~. l, pr.:ro ~r.: obtu' ,, una gran J1f1."renc.·1a .:.:ntr:.: ~u:, calltí.:.:ac10ne~. :il obte1a:rs:.: rangos 

muy dtsparados. ~u._. 1...'"lh.•":- <:ntn.: el l..11n!lt...· Ue Cu11t1ol Supermr Ji.:-+ -i-.i ~ 1."l l nn1k Centn11. 

La grafica U:..· ....:.1ntrul ~en•icio-aparicncin arro.10 rc:-=;ult~u.to,:; 1nu:--· hul."no~. al 

darse la rnedia Lle las medias d.::_,. d;: 1 (J_::::'. '" al t•bt:.:ncrse un LunJt~ de Control Infenor d:.! 

9.33 y un Limite de Cnntn}I Supcnor de 1 1 (Jfi. J\..1icntr.:i.~ qu1..' la m::dJa de lc1s rango~ fue dL" 

1.5. lo cual cs. n1uy f~norahk al nu haber d1frr:;.·nc1as si!:'n1ficatna:~ ~ntr<." la~ 1..·aliiic<.11.:1oncs. 

só1o se disparo un rango que ~,e n ... ·g1:.tro rn~1s allu d::I Ltnlite <l:.;- Cnntrol Superior de.:; I 7. 

La gr:.lfic<'.I de con1r,J\ producto-pn:~cntnciún n:pn.::-:.cnto una meJ.1u dt: la:; 

medias d~ x rnuy buena d:: 1 n.3, encnntranch1~e....; <le 6 ml."dws de x entre el Lirnll:.~ C'l."ntrn.J :--· 

el Limite de Control Supenor d.: iU.77 y las r.:~tante!-- cntn: d Lunite Cc-.:ntr..11 y el Limite de 

Control Infc::rior 1.k ~ ~::. La ml."dl<l de los ranro::- es casi cxc.:li:nt:: 31 hnb::r.st: obtenido una 

media del rango de 0.83 y al r1."g1stn:1.rst.• en el l 1m11L~ u~ Control Superrnr con tan sólo 1. 75. 
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La gr.ifica de control producto-sabor mostro una media de fas medias de .l.· 

muy buena de 9.6, y 5 de Jas medias úe x se registraron entre el Limite Central y d Límite 

de Control Superior de l l .33 y una de las mt:d1us de x ~e cncuntro r.:ntrc el Limite Central y 

e) Límite de Control lnfrrior de 7.S. L~1 media de los mngos fue dt: 3 n la cuaJ es 

considerada como rcguJar. :::il identiflcar~t: ..¡ dl.' sus rangos ::nin: el Lirmt.:- Central ;.. el 
Limite de Control Supenor dt: «• 3..¡ :;.. ltl~ rc'.-t.::rntr.:s enrn.: d f 1n11t;.: Cenir.::il \ d Limite dt: 

Control Inferior 

La k'Tafica d1.: control producto-temperatura :i.rrojt\ una rncdia de f:J~ rncdia~ 

de x de! 9. 7 In cual es considerada t'omu n1u:- buena. n:g1stranlln'.'-e ...J d1.." su.-; n1cd1as de x 
entre el Límnc de CPntrol .SuperHlí U....- 1 J ..¡3 :-- c..:l I.rrrnte Cl..'ntTal. rx~r lo qu<: tan sól0 ~ 

medias de x oscilaron cntr~ estt-· :- el Lrm1te d:: Cnnrrnl Jnfcnor dt: 7 ~Jo Así pue~. la media 

del rango resulto regular .::ti hab¡,_•r 0/:lft:mdo una mr..-d1a Ú<..' ::..n .. con una d1tercnc1a 

SÍ!,.YflÍfÍcati\·a entre .sus caliticac1om.:s. <•btcnu::nJo-..t.: (, rangnc-- rntn d1.':>p:-trado-.. dr.: los cuales~ 

de ellos se uh1can cn1n .. • d L1rnitt· dt: Cc . .lnfrnJ Suµt:nor .. k h -~-' _\ el l 1n11t:...' Ct.·n1ral 

La ¡_yr¡ifl<.:a de LPntrol producto-nu .. ·iún 1nd1co qu<...' Ja nu:d1a de k1:-; rnedia::. de 

x es de 9.5 la cual e~ rnu:•• huena. nbtcmcn..Jo un Limite d~ Control Superior de 11 23 y un 

Límite de Control Inf"erior de 7 76 encontrandosc proporcional1t.bd entre Jas 6 m..:dras. pero 

3 de las m~dias de x se disparan un poco dd Limite Central. Así pues, la me<lia dd rango 

resuhó de 3.0 lo cual e~ regular. por ll1 que obtU\.l\ un Lumte Lle Co:ltrol Supenor de: t• ,'.;4 

El _!i_!sto1!rarna :-e hiLo en base a L:i :-.umattina de In l!.,ceh:ntt.' y In bueno J.:X)r 

considerarlo como un sen. 1c10'" produ..;to d:; .:alidad. \ la ~umaton:.i d:.: lo H.:gular .\ lo malo. 

como un sen. ic10 y producto dcfic1cntc 

El tüstogran1a d,_. ~ervicio mostn'l que dd tal.al di.: 384 clientes cuesttonados. 

371 consideraron la ::ipant:ncia conio excelente :;.. hucria :;..· sólo J 3 la calificaron corno 

regular y mala: en tanto J.-. atención .\ Ja habHid.::td fue considerada como cxcdcntt: y buena 

por 346. mientras que 38 la...o, e\"aluanm como regular y mala y finalmente la n1pidez fue 

considerada excelente y hucna por 2..¡3 :-·corno regular_.... mula por l...J 1. 
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Se iogró apreciar que este restaurante cucntu cun una apanenc1a. habilidad. y 

atención muy buena~ mientras ta rapidez se\ ió rnuy pt._"lr l.kbajo de los fücton.:~ antes citados. 

El histograma de producto indico que del total ... :h: 38--t consumidores 

cuestionados, 3S-t c\.aluaron la prcsl'.'nt.ac1on con10 e."\..L';;:lent<.: y bul'.'na: ell t.a.nto Ja 

temperatura fue calificada corno t.:"Xcclente :-. blH.·na por 3~\l.;. los ñ...+ n.:st.ante~ como rcgul~tr 

y malo; el sabor fue considerado corno excelente ;. hu::n0 por 307 ~ 77 Jo C:\ aluó corno 

regular y malo; y ror último la rac1on fue con::.1dcraJa por ~9--t como t.•xcek:nte ;. buena y 

90 la eYaluaron como rt:r:ub.r;.. rnab 

De t:sta 1nfonn:.H..:ion. se pud<1 ub-....cn. ar que t."Stl" n:<>raurantc cuenta con una 

muy buena. pre~en1ac1t1n. ;.a qu .... · no se ubtu\o n1ngun punta_1e ncgatJ\O en n:gular y n1alo: en 

tanto el sabor y racion ~on con~1dr.:rudus bw:nos ~11 h;::iber r~f'J::.trado dato!' a panir de regular 

sin '\.C!n.c att!ctados por pun1n...; tn..1lt1::.. c:n .... :.unbu1 r.:n la tcmpl·rt.aura. a P'.:~ar de haber 

obtenido un;l calificac1on dt: cxct..•lcntt: :" hut.·no por ,;,1rnha lk ~abor :'- r:-ii.:1nn. ~1.:.·umuló puntos 

regulare~;..· malos por !<1 quc la c.:nttd..ld 1 .. h:bc tratar dr.: don1n::ir esto.:- ultimo~ 

La !\.1atnz n Cind d:.: la Excelencia Ct11nr~tlt1'\. :.1 ~:: dabnró en base a las 

sumatorias de excelente :" bueno que repn.:~cnt.an una calidad dd ~l':r. icio y producto 

competit1\·o, y l:ls ~urnatonas d.: rr.:[;ular;. n1,;,tlo qur.: identifican el ,;,ln:a cn11ea nn aceptable. 

La !\.L::itn,,. o Cind <. .. k· b f·> ... c~:h..·ni.:1:.1 Cumpctitna 1d::nt1fi1.:o que ::l rc~t..aurantc 

cuenta con un sen.1c10 ~ prc11...lucto d:.: c:.Jlídad. al localtzar~c en el 87.42°0 y 85°~ 

respcctiYamente en la rejilla:". tan :-.01<1 cl 12 58".,' 15"o ~e encuentra localizoda dentro del 

área critica no aceptable. 

Ast pues, ~.,d::mus •.k:ctr que cuenta con un scn:icio y producto de calidad 

buenos en general. pcr0 CJUC rodría tTICJOí::lí 
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Los diagramas causa-electo se hicieron en buse a los resultados obtenidos 

en las herramientas anteriores, las cuules arrojaron los problemas en el servicio y el 

producto. por lo que se fueron citando sus principales causas con el fin de daborar las 

espinas de pescado y encontrar d ongcn del problema. 

En el diagrama de c:.iu::-.a-efi:cto tlt..• Ja dcficicnci:.J del senoicio ~e 1dcnlificó 

que entre la atcncwn, habilidad. apan.:nc1a :'-. rap1de.t". i:sta Ultima ~..., la r~sponsable del 

problema. como const:cuencia do: haber sido l'"l:aluada por lus clH:nt::;. corno n:µular y m¡1la 

al registrarse su elevada puntuac1on en esftl'., n1br0s 

/\) generar:..e la llu\ 1a i.Ü: 1dc:i ...... _k la~ po<::tble'.> i..:au:,as dd problema. se 

encontró que entre lo:,, rn:ltcn.:.iles. per:..on3s. n1aquinana y n1etod()'-. e~.te últ1n10 es l:::i causa 

del problema. al h.fent1Jicar:;e qut..• b fonna dt= ap!1c:.nlo no!..".'· la apropiada .. :'-"ª que el n1étodo 

debe de ca1nb1:..tr di: acui:rdn a J:.1 s1tuaclllfl Lh: la J.emanc.fa t..'Il i:l tran!-.cursll del tiempo. de 

modo que c:n kl-. hLlr.b pict' ::--;.._• nH .. '_¡L'it..· '' :.:g1!11 .. ·c i:l ;,.t..•1"'- 11 .... H.>. cun<..1i..h!"r:.1ndo que- los 

proccdim1i:n10:.-; i.:stan hecho:.. para una d::n1.:.i.nda flP e ..... u.:-:-1,·a 

En el d1agran1a Lk cau:o.a-t.d""ecto producro no .. ati.,.factorio :-.e ,·1suah.?:ó que 

cntri: el sahor. b riri:~c:ntacton. la ra..:1on ! la tc111pcratura esta últuna es L..1 caus.:t del 

problema con10 consecu::nc1a de h:1bcr :..1dn ca!Ific;Jc.b fA1r .::dgunos dc lo~. cliente.<. con10 

mala. 

.Si: c-ncontro qw: la cau:::.:...& qui: Dri!_•Ína el prohlcrna .. e:.. el n1etodo .. dt:bldo a la 

torrna de: apite.arlo por la entidad. ya qur.: :,,e tiene una m:ila sincronización .:..k los tiempos 

en las horas pico. por lo que el personal de mcsl!ro:::. nn :o.e da abasto en atender las mesas 

que le! corre~pt.lndcn y :.1sí podc:r cwnplir las ex::Jcta:.. e~pcc1ficac1one:. que 1 .. h..•bt: n:unir t!l 

producto que requiere el dienk: de cada me~a. 
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co.UPARATIVA EJ\'TRE LOS RESTAURANTES AMBROSÍA}' VIASDA 

Al llevar a cabo el an.:il is1s e int~rpret.:ición de Jos datos que arrojaron las 

herramientas de Jsh1kn ... va de Ja informacJOn oOtenid.:t de Ambrosía ,. Vianda 

estabJecil.!ron las !>1guientt:s comparaciones: 

Scn:icio-atcnción: Se ob:scr. o que Vianda brinda un.::l muy huc:nu a tendón. 
mientras qui: AJnbr-osia se puede considcr-•. u como huerra Pt.:ro ambos gozan de bastante 

aceptación por lo~ consu.rntdore:> en este rubro, pues en ningún momento la llegaron a 

considcr..ir como 1naJa. 

Ser,.·icio-rapide:': Se apn:ctó que ambos cui::ntan con una rapide.I"'. en gent:rn1 

no acepwble por h1::> dit.·nt....-~. pu{.'::> la t.•valuaron mu:-.· b:..ijo Y .::;c pudo cstabkccr que 

Ambrosía ofrece una rapidez rnJ/a :- a que Ins puntos ncgat1vu-; sohrepílsan a lo!> positi,·os en 

su evaluación, en c;:unb10 Vianda hnnda una rJpidc7 r1.:guiur, gracw.s a no obtener puntos 

malos en Ja C" aluac1on. 

Scn:icio-habilidad: En gcm:ral. pucdt.• considerarse que-..• ambos cuentan con 

personal hábil. pues Alnbros1:t fue calificada con un i::Je ... ·ado porcentaj<:: t:n bucr:o, y a pesar 

de que Viand.:i no Jo supera t.•n eJ anterior_ acumulo un;i mayor puntuac1on al ser 

conslderado como exc<-'Ícnrc. 

Sen:icio-nparicncia; Tanto Viand..'l como Ambrosía ~on considcrad:ts como 

nllL>' buc:na.\· en la apant.•ncia que- rct1CJ3.11 a lo:-. consum.idores a travC.s de su personal. 

Producto-presentuciún: La prcscn~cion de lo~ platiJlos qu~ se ofrecen en 

Vianda Tucron cas: ._·xcefr.·n1t_·s. pue:-. tUc cv.alwida posni...-arncntc. representado en puntos 

buenos y excelentes. sin embargo Ambrnsia a pesar de ser considerado muy buena, se vió 

afectada por haber obtenido un punt~üc de regular en Ja c...-aluación rco.Jiz..1d.::t . 
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Producto-sabor. Los conswnidores e,·aJua.ron el servicio de Vianda como 

muy bueno y no se registraron puntos malo.s. mientras que a .A...mbrosia se Je pu~de 

considerar como buena. pues se registraron puntos malos y regulares que se acurnulllron en 

una evaluación negatn·a que rna.nifiesw In insatistbcc1ón de Jos clientes 

Producto-ten1pcraturn En ViunU:.1 se }(l_!.?rú obtener unu t.•\·aJunción de 

buena. por ofrecer a Jos consumidores cn algunas oca::.1oncs los producto::. a J;:1 temperatura 

deseada por éstos y se 'H) afectad.3 pur haber ohtc:nido puntos malo:-. F.n tanto Ambro:::ia 

también lue cons1d~ra cnrno hlh'JhJ 

ProtJuctu-raciOn La ración t:s cons11.J..:ralia bucn • .1 c:n Vianda. al no 

registrarse puntos nlalos en la c\aluac1on pero SI ntuchos regulares. en tanto Ambrosía se le 

atribuyó como regular. deb1c.h., a qu:: obtU\O una t:\alu.;.11.;ion negath·a nJgo de\ada. 

representada en punros malos'.'>. reguhtre~ 

Rc~urnienJo Jo ~ntt:nor ohtencmos el cu.::1dro qu~ a continuacion se muestra: 

Servicio - i\tt:nción 

Servicio - Rapidc7 

Servicio - Hahihdad 

Servicio - Apanenci.:i 

Producto - Prest:ntución 

Producto - Sabor 

Producto - Temperatura 

Producto - Ración 
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Para la realtzación del Benchmarking ~e deben hacer comparaciones 

estratégicas de quit!n lo hace mejor y cómo lo hace mejor y al haber sido reconocidas 

Vianda y Arnbrosia como representantes lideres del mercado en su ramo de restaurantes 

nipidos, se ks evaluó su ser. ic10 y producto de los factores antes menc1onados y los 

resultados mostraron que Vianda bnnda un !:>cn.-icio de calu..ia.J. d cual A.rnbrosia no lo 

supera. 

Por ln antenor, An1hros1a logro obst;"n ar Uónde ~~ encuentra ubicada con 

respecto a Vianda y podrú guiarse hacia un desempeño supcnor que le pcnnit.a realizar 

mejoras organizacionales y aurnentur su nivel competiti..-o. 
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RECO,\fEi\'DACIO.VE'> QC:E SE IIARÍAS A LOS RESTAL'RASTES ES CASO DE 

QlIE Fl/ERA.Y REALE.S.: 

En el restaurante AI\.1BROS1/\ lo~ pnm.:ipah!s fuctlln:::. qm..: est..án sit.::ndo 

descuidados en cuanto a s'-'.'n.1c10. ¡,:s la rap1dc:;" y en relación al producto, 1.::. la ración. Por lo 

que a continuacion se citan al!_.!un;:is n.:co1ncndac1oncs para su rnc:joria. con C"I fin de que 

pueda tener un nn:cl cornpctiti\ o con rcspcctn a \,'ianda Y as1m1sm0 brinde un producto y 

servici0 di: cali<laJ a <>u.-; cli~nti:s. qutene~ al ver sat1~f~cha~, "lb e"\:pcctat1vas de consumo 

regresaran. 

Para poder bnnd.H un sen 1c1u d:..- c:du.bd al cli:::nte. el prnner paso que debe 

dar c.s tr:.111.sn1it1r una actitud po:>ill'-<J. lo cual Ju n .. ·alt.:an efic1::ntt."tnc.::nte todos lo:. 

integrante~ de la \lf~anua.:1un: ;.,.:] :-.~·;;.u1i..Jd p..i ..... u e::, 1.J:.:nt1fh;dr l.1~ n~·..:r.:...,1dadl.!s :- .... h::,co::. ..Jel 

cliente. el cual no t:sta ::.tcndt.) cubH . .'rlO al 1 tJü') o. deh1do que a lJ fc.:1.·h3 no habian descubteno 

la tnsatisfaccion qw.: C'.'-.1::.1~ i.:n l~l cant1i..i~H.l dr.: 1·ac1on di: Jos alin11::nto~ ::-.olic1tados. la que !:-C 

encuentra tnuy por dt:hajo dr.: lo.;; n.:qucrim•::nto'.'- .Jd clic:nte Estl! hechu dcrnw.:stra el gr.i' e 

error en d qut: c~ta 1ncurnendo la t..::nta.ia<l. al no ant1c1par':'t: a las ncces1dadc~ dt!I clientt!. 

Por lo que se n:comn.:n<la qw: se.: n:ahct: una n.:.,,·ision c.:n L.:is polnicas estahkcida~ en la 

entidad. ya qw..: al no aü:nt1f"icar lo:> <lt:~eos .Jd cliente. no "-r..' 1;odran cun-1phr c::..t0,_ y será 

mas 1 ... hficil d con:;;cn.arlo: ofrr.:cerk el s1....·n1c10 de r.:alida.J que e~pcra 

Para poder cons..:n:ar ~:d cliente, e~; necesal"'io qu~ ~.e haga caso en sus 

demandas, por lo qu~ se hace h1ncap1t: en que ~e rnc,1on..: la rapidez del sc1·vic10. la Cu:J.I 

continuamentt: l."" n1ottYo <le qw!Ja por estt..:: .. por lo qut: ~r.: recomienda que.:: ~e revisen 

minuciosamente los n1t!todu~ establecidos por la organir .... acion los cuales dc:bcn mejorarse. 

cambiarse o adaptarse Je acuerdo a la hora. :·a que.: debe.: notarse el hecho de- que: no es igu..'ll 

Ja agilidad que ">C tiene en o.nendc=r a pocns clientes, que cuando hay n1::is concurrencia. De 

este modo.~¡ la t!ntida<l ::.i.:: anticipa y ""ª mas alla J.c.: lo que cspcrJ el cliente.:: le agraú.ar::i el 

- ¡ ... p.;_ 



servicio brindado y lo considerará corno una forma de estar nl pendiente de sus necesidades 

y deseos que espera recibir. 

En el restaurante V1ANDA los factores que pueden ser mejorados son: en el 

servicio. la rapidez ~ en el producto. la temperatura. Por lo qut: a continuución se citan 

algunas recomendaciones para su meJoria, qu1.: k permitan seguir brindando un servicio de 

calidad y superar las expecL:Jtivas de sus chente.,,.. 

Par..1 poder adelantnrst! a los n..~qucnmtcnlns de \ns clu.:ntcs. se dcbe-n de 

tomar en cons1derac1on. la prontitu.J de los mo,:nnicntos del emph!ado para no hrl<.:1.!rlos 

esperar en dcmasta ;.· as1 µcner:.ir una completa sat1sü.1cc1on de ILi:-. necesidade!> <le aquellos 

al obtener rapide7 en el s<.:r.. 1c10 que recibe. por lo que se recomienda mc_1orar. can1biar o 

adaptar lus rnt.:todus .:.'-1::.tente~ utilíL..::i.do::- al brindar el si.:n ic10. ·"ª 4ue como ~e hiL.o 

mención en el caso de: Amhro.si~, es dtst1nta b \e:locida.J en la CJecucióri de las ncti\"idadc:s 

en las horas pico. qui."!" en las horas d:.: tnenor ailuenci.::t de ch.:nte-s. /\s1 pue::.. deherá hacerse 

una rcv1slon de los mt!todt-..s. tanto para n-11.:jorar la r.ip1dez como para proporcionar 

alimentos que tengan la adecuada temperatura que requicn: el cnns.um1dor. al encontrarse 

que este último es un factor de de::.contcnto 
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CO;VCLVSIOJ\'ES 

Podemos concluir que el presente trabajo será de gran utilidad. debido a que 

se explora un terreno de la adn1inistración que aun no es mu;.· conocido por las empresas 

mexicanas y que es el Benchmarkin!:! ;;:iplicado al ~er. icio <.le calíú.ad. Asitnismo se pudo 

comprobar que es de gran avud.:i el apla:ar las herram1enta.s csw.d1sti~a~. pues da un nuevo 

eníoque al anri.Jisis del Benchmarkin~ 

.-\.-:.1 pul."~. ~..: pu.Jo pr(•fun. .. h..-:ar ..:n t1..H.lo lo qu..: (.:"ngloha t:l scrv:1..·10, el cual 

actualmente obliga a todos 1~~ urgan1srnlh '.:>Oi.:1ales a a..:n.:ccntar sus esfw.:rzo~ por me.1on1r. 

hasta convi:rtns~ t.'ll \ cnJ:tdcro'., profrs1onc.ilL·:-.. dl..'bido a la compctcrn.:w. qu:..: cadJ dia e~ 

mayor y que se ha visto aum:.:ntada ~inte la apt:rtura comt:rc1al Por lu qm.: "\a no $C encuentra 

en condiciones de 1n1pro" 1sar. sohi ofrccu:noJo un ~r:n.. 1c 10 O.: prin1era. con eficiencia, 

excelente calidad. h:cnnlog1a c...k -..anguardia. pcr~onal confiable v cap..lt.:itado. prt!cios 

competitivos. buenos pn..iductos . .:te .s:.: e5ta1a .:n con<lic10n:..·~ Je !:'anar 

El scr..1c10 s1c:npn: d-=be de e~aar propenso a rncjorars(". por lo que= debe 

conccptuali7..arse como un trab:.i10 continuo en :.:1 que bs empresas dediquen todo su 

esfuerzo, pues las neces1Jades <le los clientes cambian. y ~e hace necesario estar al 

pendiente de dla<> para atenderlas di:: la manera rn:.is optima. 
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En nuestros tiempos, el consumidor ya no es confonnista, empieza a 

comparar entre la infinidad de altcrnat1\·as con que cuentu. y exige un scn·1c10 de calidad 

que logre cun1plir o superar sus expectativas . 

Todav1a falta mucho por hacer y el tiempo apremia, pues se está cambiando 

constantemente y el uso e.le una kcruca como Jo es el Benchmarkrng ayuda a las 

organiL'.lciones a 1denuficar donde <;C sitú:ln con respecto a la competencia y a me1orar su 

desempeño. 

Ya es n1un1ento de que las empresas mexicanas dejen atras \ icJa!> creencias 

que les impiden !>Upcrarst: y salir adclanh.!, ::- que solo contribuyen a un arraso cada "cz 

mayor. El Bcnchmarkig. no es copiar por copiar_ i:.·s mucho mas que e;:so Quien scllo Jo 

comprende de esta fonn:.i pierde totalmente el significado ÍnlC!:,':'"Tal de este procc~o. pues en 

realidad consiste en un proceso mcd1:.inti: el cual una or~anizac1on apn .. ·rH..i~. igual al proceso 

de aprendiz.aje del ser hwnano 

De esta tám1a hemos podido ,·1sualu,.."lr la gran importancia que.: actualn1entc 

implica que las empresas dia con d1a traten Jt: me.rorar. haciendo uso d:: tod..:J.s las 

herramientas y tecnic:..t.s adnunístrati\ as 4uc ~~sien a. !>U alcanc..:, pues sólo .3SÍ podrán 

afrontar los cambios que t:stan surgiendo en d <Jmbicnte empr:.:sarial y de mercado 
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A N E X o 

TAMAÑO GRAFICA GRAFICA R 
DE LA 

MUESTRA A, d, 7 / d2 dJ º' º' 
2 1 .880 1. 128 0.8862 0.853 3.267 
3 1. 023 1. 693 0.5908 0.888 2.575 
4 0.729 2.059 0.4857 O.BBO 2.282 
5 0.577 2. 326 0.4299 0.864 2. 115 
6 0.483 2.534 0.3946 0.848 2. 004 
7 0.479 2.704 0.3698 0.833 0.076 1 .924 
B 0.373 2. 847 0.3512 0.820 o. 736 1. 864 
9 0.337 2.970 0.3367 0.808 o. 184 7. 816 

10 0.308 3.078 0.3249 0.797 0.223 1. 777 

TABLA DE COEFICIENTES PARA LA GRAFICA - R 
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