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INTRODUCCION

ctualmente un alto porcentaje de las empresas en Meéxico

incluyendo las de servicios atraviesan por un periodo poco
favorable debido a la recesidn econdmica y por la actual crisis social, situacion
que afecta directamente a la micro y pequefia empresa; otro punto
trascendental es la apertura comercial internacional que cada dia es
aprovechada por inversionistas extranjeros y fuertes cadenas asociadas que
obtienen grandes beneficios a costa del cierre de las empresas nacionales.

L a auditoria administrativa es una herramienta para evaluar y conocer ios
problemas que nos limitan ser competitivos en el mercado.

La presente investigacion se ha realizado con la finalidad de ayudar al
empresario mexicano que desee ser competitivo, y que ha olvidado la
importancia que tienen los recursos con 1os que cuenta y la manera optima de
aplicarios, con el fin de obtener un mayor beneficio y que e! costo sea
recuperable.

Para poder lograr un servicio eficiente; requerimos del conocimiento de
fos pasos para llevar a cabo una buena administracion, e! capitulo uno nos
conduce al tema con la finalidad de tener como base el concepto ” administrar ™.

Consecuentemente para poder realizar una auditoria administrativa
necesitamos tener un fundamento objetivo, en el capltulo dos se define el
procedimiento para la realizacién de! examen de {a empresa con la finalidad de
posteriormente aplicarla en la empresa que sirve de ejemplo en ésta
investigacion.

En el capitulo tres se estudia a la empresa en México. especificamente a
ia empresa de servicios, su probiematica actual y a futuro y finalmente al
empresario, individuo que se va a encargar de eficientar los recursos
administrativos.



La calidad es el siguiente tema (capitulo cuatro), que nos va a conducir al
logro eficiente en el ofrecimiento del servicio en las empresas, la actitud de

servicio que debe de prestar el personal encargado y mas a fondo el concepto
de la calidad en el servicio.

Existen una serie de factores que determinan la competitividad

empresarial tales como la motivacion del personal, la capacitacién det mismao, ta
comunicacion, el liderazgo empresarial y un punto que debe tener presente el
empresario es el analisis comparativo con la competencia, pues ésta nos ayuda

a establecer claramente los puntos positives ¥y negativos con los que cuenta, y
lograr la eficiencia en el servicio (capitulo cinco).

t.a aplicacién de ta auditoria administrativa {capitulo seis) se lieva a cabo
en el “ servicio proporcionado por un restaurante “, se estudian sus objetivos,
instalaciones, su estructura organizacional y actividades que realiza, entre

otras. Podemos decir que de la forma en que é&ste organiza su funcionamiento
depende el logro de metas y objetivos a los que enfocd su creacidn a través de
1a utilizacion de los recursos que integran la empresa.

Los clientes tienen exigencias que debemos considerar como el
elemento esencial para que cualquier cmpresa se mantenga en el mercado, por

eso es fundamental cuidar de factores como precios, calidad en todos los

aspectos, higiene, decoracidn, musica.

estacionamiento, vigilancia, en fin
ambiente interno y externo del

restaurante y servicio en general.  Si
mantenemos equilibrados dichos factores el resultade que el empresario

obtendra sera la preferencia det cliente y por consiguiente ta catidad en el
servicio.

Para finalizar se

presentan propuestas alternativas de
enfocadas a

solucién
la problematica vivida en esta rama, estas recomendaciones
pretenden resaltar los elementos que

intervienen en la competitividad de!
servicio proporcionada.



OBJETIVO

v Determinar las causas de las deficiencias del servicio prestado en

las empresas mexicanas.

v Distinguir los factores que afectan la competitividad en el servicio
proporcionado en las empresas de servicios. ‘

v Investigar los elementos que contribuyen a la eficiencia en el
servicio prestado en las empresas.

v Observar con que efectividad son suministrados los servicios

proporcionados por la industria restaurantera en México.

HIPOTESIS

= La falta de aplicacidon del proceso administrativo en las organizaciones trae
como consecuencia la deficiencia en el servicio.

=> El mal! planteamiento y aplicacién de los objetivos empresariales.

=> La carencia de la calidad en el servicio.

— La desmuotivacion dei personal que labora en la empresa.

= La insuficiente capacitacion del personal que trabaja frente al cliente.

= Las deficiencias de la comunicacion que existe en los diferentes niveles
jerarquicos.

== Las decisiones que torma el personal frente al cliente.

=> La escasez de recursos que intervienen para la ejecucion del servicio.

= La excesiva competencia nacional e internacional provoca inseguridad en ef

empresario.




= La calidad es una palabra clave de la competitividad de los noventas.

= La eficiencia en una empresa de servicios depende del planteamiento
objetivo de sus planes y fines.

= bLa calidad en el servicio al cliente coadyuva al logro de la eficiencia
organizacional de las empresas que proporcionan servicios en México.

= El grado de efectividad de una empresa de servicios depende de las
estrategias empleadas para el logro de sus fines.

ALCANCE

La realizacibn practica de la presente investigacion se efectuara en un
restaurante bar.

UTILIDAD DEL TEMA

Mediante la presente investigacidén se pretende dar a conocer aspectos
que en cierta forma limitan el desarrollo de una empresa, siendo asi de utilidad
para el empresario, ayudandolo a que considere los factores que pueden
obstaculizar su competilividad en el mercado nacional e internacional; al
estudiante para que conozca la problematica empresarial actual en {a rama de
los servicios, incitandolos a realizar mas investigaciones al respecto con la
finalidad de eficientar fa empresa de servicios en México y al administrador a
crear nuevas estrategias y tacticas para evitar que el sector terciario en nuestro
pais se debilite.



“ La Evaluacion es el ingrediente final del pasado ...

... la Apreciacidon es el principio del futuro * .



Capitulo 1

El Proceso Administrativo
Enfocado a la Auditoria
Administrativa



1.1.- Concepto de Proceso Administrativo.

Si bien, en toda organizacidén se requiere de la administracion y para
ello necesitamos llevar a cabo un proceso, siendo éste el proceso
administrativo el cual va a procurar el maximo aprovechamiento de los recursos
con 1os que cuenta todo organismo social, entonces podemos decir gque la
administracion es una serie de pasos o etapas que lleva a cabo toda institucién
ya sea de caracter religioso, educativo o lucrativo con el fin de eficientar los
recursos con los que cuenta, para el logro de sus objetivos.

José A. Fernandez Arena nos dice que " la administracion es una ciencia
social que persigue la satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una
estructura y a traves det esfuerzo humano coordinado *.

De esto deducimos gque una empresa es la base de toda economia por lo
que es de vital importancia no importando su magnitud, 5 decir, si son
pequenas, medianas o grandes, pues segun Reyes Ponce "el unico fin es el
lograr que a través de la prevision., planeacion, arganizacion, integracion,
direccién y control se obtenga el maximo beneficio con el ininimo esfuerzo;
buscando la optimizacion de recursos humanos, tecnoldgicos, financieros,
econdmicos” y el vaiioso recurso tiempo que muchos dejan pasar desapercibido
sin reconocer gque es uno de nuestros instrumentos en la consecucion de metas
y objetivos.

El proceso administrativo se ve presente en todo organismo social,
debido a que éste define sus objetivos, planea a futuro, organiza su personal,

dirige la accion, ejecuta proyectos, controla los resultados y se retroalimenta

podemos darnos cuenta de la gran importancia de éste, sin embargo, al

estudiar el proceso administrativo notamos que debido a la mala aplicacion de

sus diferentes etapas, se crean problemas

que no solo afectan a un
departamento, sino a toda la organizacién en si

Pero bien, si hasta ahora hemos hablado de un proceso, es necesario

decir que éste es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo



una actividad, por lo tanto el proceso administrativo es el conjunto de fases o
etapas a través de las cuales se efectia la administracion.

La gran mayoria de los autores manejan el proceso administrativo como
una serie de pasos seguidos de otro que le antecede, pero mas bien digamos
que es una serie de pasos relacionados entre si (Figura No. 1) para el logro de
un objetivo.

El proceso administrativo se manifiesta al administrar cualquier situacion,
por ejemplo, para administrar una empresa existen dos fases: la de
estructuracién o construccién de un organismo o de las actividades de éste
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Fuente : Eiaborado tormando como base los principios del autor Reyes Ponce.

Figura No. 1

mismo, en donde se determina ia mejor forma de obtener los fines u objetivos
organizacionales y otra operativa, en la que se ejecutan todas las actividades
necesarias para lograr lo establecido durante el periodo anterior mediante el
desarrollo de funciones y operaciones. A éstas dos fases, Lyndall F. Urwick les
llamaba mecanica y dinamica de la administracion, en donde la mecanica es la



parte teérica donde se va a establecer lo que se debe hacer y la dinamica como
manejar de hecho el organismo social para lograr dichos fines (Cuadro No. 1) .

Analizando los pasos del proceso administrativo de un autor a otro
difieren, en éste caso no se pretende ser repetitivo ni mucho menos llegar a la
monotonia, lo que se pretende es analizar las diferentes etapas del proceso
dentro del organismo, no necesitamos llenarnos de conceptos sino tener las
bases para poder llevarios a la practica.

Para poder responder a la pregunta ;qué puede hacerse? necesitamos
del primer elemento administrativo, fa “previsién”. Por otra parte si ana. zamos lo
que es la planeacion decimos que las actividades de la empresa requieren ser
planeadas para poder alcanzar lo que se pretende de una forma mas eficiente;
debiendo asi existir un plan inicial.

Cuando entramos al tema de lo que es la organizacién decimos que
necesitamos conocer la estructura de la empresa para poder llevar a cabo la
auditeria, saber los niveles jerarquicos que en ella se establecen para que en
un momento dado se sepa a dénde y con quién recurrir, no solo para recabar
informacion sino también para saber en donde hay que proporcionaria, y desde
tuego integrar los diferentes recursos con los que cuenta el organismo.

No podemos pasar desapercibida la direccion ya que de ésta provienen
los logros de la empresa, es decir, es el lugar donde se van a establecer tos
objetivos para las funciones en su conjunto, si se presentan objetivos que no
son realistas o alcanzables es muy dificil que Ia empresa funcione
correctamente.

La aplicacian del contro! en tas empresas muchas veces se presenta en
forma erronea debido a que se piensa que éste se debe aplicar cuando las
cosas estan saliendo mal {control correctivo), pero porque no aplicarlo de una
forma preventiva; aqui observamos la presencia de la auditcria administrativa
como una herramienta del control, quien nos va a ayudar a determinar el estado
por e! cual esta pasando la empresa en esos momentos.
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Fijacion de Obijetivos.

Prevision Investigaciones.
Cursos Altemativos.

Pronésticos.

Planeacién Paliticas.

Programas.

Fase Mecanica Presupuestos.

O Estructural Procedimientos.

——
Jerarquizacién.

Organizacidn Departamentalizacion.
Obligaciones de los recursos

humanos.
Proceso

Administrativo Seleccion.

Integracion Introduceion.
Desarrolio.
[ Toma De Decision,
Autoridad.
Direccidn Motivacion.
Comunicacion

Supervision.
Fase Dinamica e

U Operativa

Establecimiento de Estandares.
Contro! Operacisbn

Interpretaciéon.
Retroalimentacién,

S
Fuente : Reyes Ponce Agustin, Administracién de Empresas, pag. 64.

Cuadro No. 1



Y bien, regresamos previendo aquello que queremos controlar,
presentandose una retroalimentacion en el proceso.

Si nos ponemos a analizar la situacién llegamos a la conclusién que los
problemas surgen dentro de una organizacién debido a la deficiente aplicacién
del proceso administrativo, es por ello comenzaremos a ver o que es la
prevision,

1.2.- Etapas del Proceso Administrativo.

1.21-Prevision.

La palabra previsién proviene de pre - ver, es decir, ver anticipadamente
y siendo ésta la primer etapa del aspecto estructural del proceso administrativo
implica la anticipacion de los acontecimientos, permitiendo determinar los
cursos de accibn que nos encaminan a la realizacidn de los objetivos
empresariales.

ta gran mayoria de las dificultades que  encierran ias tareas
administrativas se enmarcan en el concepto “prevision”, pronosticar los sucesos
futuros no es nada facit, pues en elios encontramos ia frase que atemoriza a
muchas empresas el cambio”, cambios politicos, econdmicos y sociales que
van a contribuir al cambio organizacienat

La tarea del administrador es prever los haechos ya sea evitandolos,
modificandolos o reforzandolos, med

la fijacicn de los objetivos y la
investigacién de los factores que coadyuvan © impiden ¢l desarrollo
organizacional

Si decimos que la prevision es la base del proceso para administrar,
también manifestamos que el cimiento para prever esta basado en una serie de
principios, el principio de previsibiiidad dice que “las previsiones administrativas

deben realizarse tomando en cuenta que nunca alcanzaran certeza completa ya

(3



que, por el namero de factores y la intervencion de decisiones humanas,
siempre existira en la empresa un riesgo, pero tampoco es valido decir que una
empresa constituye una aventura totalmente incierta . '

Por otro lado si hablaramos de objetividad y medicién decimos que el
prestigio de toda empresa esta en los aspectos cualitativos y cuantitativos de
ésta, dejando atrds subjetividades y asegurandonos mediante estudios
estadisticos permitiendo ver los errores que se puedan presentar.

Si la prevision responde a la pregunta ; qué vamos a hacer ? la
respuesta a ésta pregunta seria, vamos a fijar los objetivos, los cuales deben
de ser realistas, factibles, concisos, claros y jerarquizados. Para su
establecimiento debemos de considerar la situacién del mercado, si éste quiere
nuevos productos y servicios o mejorar los ya existentes, debiendo dar

prioridades a las actividades a realizar,

1.2.1.1.- Etapas Para Prever.

Si bien decimos que la buena administracion comienza con una buena
previsidén es necesario conocer los pascs o etapas para llevarla a cabo.

e Comprender el propdsito basico de la empresa

a) ¢ Que hace, como lo hace, por gué lo hace y para quién lo hace 7.
b) ¢ Cual es el fin principal del plan 7.
c) ¢ Que importancia tiene para la empresa la realizacion de ese fin 7.

e Conocer la situacion actual y las posibilidades futuras de ia empresa, es
necesario obtener toda la informacion completa sobre las actividades
involucradas (clientes, competencia y el comportamiento de los productos y
servicios entre oiras).

a) ¢ Han sido recopilados todos los datos convenientes 7.

' Reyes Ponce Agustin, Administraciéon de Empresas, pag. 102 y 103,




b) ¢ Se han incluido todos los datos utiles 7.
c) ¢ Ha sido tabulada la informacion para facilitar su analisis 7.
d) ¢ Tiene identificadas las actividades, los clientes y servicios que
ofrece?. .
e) ¢ Estan identificadas las fortalezas y debilidades de su empresa 7.
» Disefar diversos caminos para lograr los objetivos por medio de la
formulacién de premisas.
a) ¢ Considerando el futuro, qué circunstancias importantes se han
tomado en cuenta para desarrollar el plan ?.
b) ¢ Cubren las premisas todas las contingencias importantes que
afectan el plan ?.
c) ¢ Qué precauciones debemos tomar para combatir esas
contingencias?.
« Formular planes alternatives.
a) ¢ Son estos planes les adecuados para la empresa 7.
b) ¢ Qué adaptaciones exigira cada plan en caso de implantarse 2.
= Seleccionar el mejor camino a seguir.
a) ¢ Es sencillo o complicado el plan propuesto 7.
b) L Sera captado rapidamente por €| personal de operacién 2.
c) ; Qué ingresos se obtendrian de llevarse a cabo 7.
d) ¢ Qué recursos se necesitan ?.
e) ¢, En caso de fallas podria modificarse el camine emprendido 7,
& cuanto costaria 7.

Ya sabemos qué vamos a hacer, ahora bien, cudles sen nuestros planes

para hacerlo:; siendo que esta tarea le corresponde al segundo paso del
proceso .



1.22-Ptaneacidn.

El método para decidir qué hacer para llegar a donde queremos llegar (o

conocemos como * planeacion ” que es anticiparse a los hechos futuras, pero

también decidir sobre situaciones actuales que presentan alternativas para la
toma de decisiones; el hombre ha observado que el planear ta empresa antes y
después su estructuracion conduce positivamente a la obtencion de resuitados.
La planeacién es algo que hacemos antes de efectuar una accién; o sea, es
una toma de decisidén anticipada, es un proceso de decidir lo que va a hacerse y
codmo se va a realizar.

Cuando Benjamin Franklin dijo " Mira hacia adelante o te retrasaras "
se equivoco. como todos sabemos el

no
futuro es impredecible y mientras no se
fleve a cabo una planeacion adecuada mas impredecible sera éste.
“ La planeacidn consiste, por fo tanto, en fiar ef curso coricreto de accion
que ha de segquirse, estableciendo jos principios que habran de orientarfo, la
secuencia de operaciones para realizarlo y las determinacicnes de tiempos y de

nomeros necesarios para su reahzacion ~ -

Al aplicar la planeacion en una organizacion se debe tener en cuenta gque
el plan de una empresa No se puede usar cn otra, es decir, éste difiere de
acuerdo a las metas y objetivos de cada organismo. Fara dirigir una empresa
primero necesitamos decidir a donde queremos levarla, come ¥y con qué lo
lograremos.

En la planeacion como en los demas pasos del proceso administrativo
existen una serie de guias de conducta que hay que observarse, las cuales se

fe@ conocen coma principios y dentro de este paso administrativo encontramos
los siguientes :

Reyes Ponce Agustin, Administracién de Empresas primera parte, pag. 165.



1.~ Factibilidad.- Adaptacion a la realidad.

2.- Objetividad y cuantificacion.- Datos objetivos, numéricos, estadisticas.
3.- Flexibilidad.- Establecimiento de margenes de holgura.

4.- Unidad.- Integracion de planes.

§.- Cambio de estrategias.- Modificacion de cursos de accién.

6.- Compromiso.- El cumplimiento de los compromisos involucrados en una

decision.

LLa planeacion debe verse como un proceso continuo, NC coma un
ejercicio anual. Los planes deben de ser consuitados en forma permanente, es
decir, ser la base de las operaciones cotidianas. La planeacion se lleva a cabo
mediante una serie de conceptos gue serviran de base para una buena
planeacion tales como prondsticos, politicas, programas, procedimientos y

presupuestos.

Para poder desemperiar un buen plan debemos de establecer un

programa para llevario a cabo, en e! encontramos planes de tipo estrategicos,
tacticos y operacionales asi como la influencia del factor ” tiempo " corto,

mediano y largo plazo (Cuadro No. 2).
La necesidad de planear estratégicamente se deriva del hecho de que

toda empresa opera en un medio que experimenta constantes cambios tales
como :

a) tecnolédgicos ( manufactura, productividad, mercadotecnia, servicios, etc.) ;
b) politicos y gubernamentales ( nuevos programas de gobierno, leyes, etc. ) |
c) en la competencia { sustitucidn de productos y / ¢ servicios ) |

d) en las normas sociales ( a través de un buen servicio ) ;

e) en la actividad econémica ( costos de materia prima, etc. ) .



P i a n e a c© (-1 n
Elemento Estrategia Operacional Cotidiana
Plazo Largo 3 - 5 afios Corto 1 ano Diario
Duracidn 3 - 6 meses 1 -3 meses 15 minutos
Objetivas Crecar - futuro Sobrevivir presente Tiempo - hoy
Horizonte Mercado interno Personal
Método Cualitativo Cuantitativo Microactividad
Claves L Qué, por qué? ¢ Cémo, cuando? 2L Cuando?
Nive! Direccion Departamentos Todos
Documento Compacto Extenso Una hoja
Reasuitado Proyectos Presupuestos Agenda
Control Mensual Cotidiano.edos.fina. Hora - bitacora

Fuente : Revista Administrate - Hoy , No. 6 Octubre de 1984 . pag. 18.

Cuadro No. 2

1.2.2.1.- Etapas Para Planear

No debemos olvidar que el trabajo de planeacion es una actividad que
depende del tipo de empresa y de las personas que ia dirigen. Sin embargo, la
mayor parte dei trabajo planeado se ejecuta considerando las siguientes
etapas:

e Disponer detalladament2 la sucesion y direccion de las operaciones por
medio de programas de accion.

a) ;¢ Se ha establecido con todo cuidado el programa de tiempo 2.

b) ¢ Se han elaborado ias instrucciones detalladas por escrito abarcando

todo el plan 7

c) ¢ Se han indicado las actividades a realizar quién y cuando las

realizara ?
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e Expresion numérica de los planes mediante la presupuestacion. Después de
haber tomado las decisiones respecto a las alternativas existentes, es
conveniente convertirlos a presupuestos.

a) ¢ Cuanto nos cuesta llevar a cabo nuestros planes 7.
b) ¢ Cuanto hay que invertir para la elaboracién de nuestros productos ?.
c) ¢ Qué utilidad me va a redituar ?.

= Vigilar cé6mo progresa el plan propuesto .

a) ¢, Se han previsto registros e informes para que los gerentes estén
siempre enterados del progreso del plan 7.
b) ¢ Se lleva a cabo una evaluacion periddica ?.

c) ¢ Cambiaron los planes ?.

Se requiere planear con la tfinalidad de preparar estrategias competitivas,
tener conocimiento dei camino a seguir dentro y fuera del negocio, previniendo
problemas, saber en que posicion se encuentra la empresa, ser lideres en el
mercado, incrementar la eficacia, reducir los tiempos utilizados en la toma de
decisiones, mejorar la coordinacion interna, disminuir la incertidumbre, entre
otros.

La planeacion es un factor fundarmmental para lograr et éxito en los
negocios, ya que permite reducir la incertidumbre y como consecuencia
incrementa el control sobre el futuro de la empresa, por o cual e€s importante
que sea de manera formal ya que es una tarea permanente. Planear no
significa ser rigido, pero tampoco llevar a cabo una planeacién intuitiva ya que
de ello depende nuestro future (Cuadro No. 3) .

Los empresarios ya sea por faita de tiempo o de atencion por parte de los
directivos o creer que es imposible planear ante los acontecamientos futuros ©
incluso por el desconocimiento de técnicas y herramientas administrativas dejan
pasar desapercibida a 1a planeaci¢n de la empresa y de su entorno provocando
desde un principio sin darse cuenta las fallas de la empresa. lLecs problemas y



dificultades administrativos a que se enfrenta el desarrollo de una empresa se
deben en gran parte a la ausencia de una planeacién administrativa.

Sin embargo, asi como encontramos puntos malos también tenemos la
presencia de algunas ventajas ail planear tales como la reduccion de costos en
la operacién y que se podra sefialar en forma anticipada cuales seran los
recursos, madquinaria y equipo, mano de obra, materiales, gastos, etc., evitando

gastos innecesarios para la empresa.

Planeacién Ventajas Desventajas
* Rapida. " No documentadas
* Informal. * Personal poco participativo
Intuitiva * De aparente bajo casto * Alto riesgo para cambios no previstos.
* Aplicada en microempresas. * Reaccibn mas que creacion

* Trabajo bajo presion.

* 8ien estructurada y documentada_* Exige esfuerzo

* Propicia delegacién * Requiere disciplina
* Permite participacién * Lirnita iniciativa y creatividad.
Formal * Fija objetivos. - Puede alterar el control

* Fomenta la comunicacion.
* Desarrolia ejecutivos.

Fuente ' Revista Administrate Hoy, No. 10 Febrero de 1935, pag. 18

Cuadro No. 3

La planeacion cuenta con una serie de herranuentas o técnicas que nos
van a ayudar a definir las actividades a realizar dentro del organismo, dentro de
las mas importantes encontramos los diferentes tipos de manuales que existen,
los diagramas de procesos y flujos, los programas y los sistemas tales como el

de ruta critica, entre otros.



Ya que hemos hablado de la elaboracién de los planes no debemos
olvidar la * Toma de Decisiones *, algunos autores establecen éste rubro en la
direcciéon, para Harold Koontz es un paso que debe estar dentro de la
planeacioén, pero bien podemos decir gue la toma de decisiones esta presente
tanto en la planeacién como en la direccién; necesitamos decidir sobre los
cursos de accion de varias alternativas con la finalidad de saber quienes somos,
a donde vamos y cémo lo vamos a lograr

Como se ve, la planeacién es un proceso continuo consistente en
muchos pasos individuales, que conducen a decisiones sobre : qué hacer,
cuando, quién lo hara y la mejor forma de hacerio. Este proceso debe de ser
dinamico y de acuerdo con e} funcionamiento de la compafia y |os cambios
externos, de tal forma que los planes v decisiones se mantengan
constantemente actualizados

En el pasado los negocios prosperaban sin preocuparse el empresario
por la planeacion, la situacién ha cambiado debido a que cada dia éstos se
hacen mas complejos, 1o cual ha originado que s=2 considere indispensable
€ésta, para asegurar el futuro de una empresa.

L.a planeacion es fundamental para las demas funciones administrativas,
si no se determinan previamente los planes, los objetivos, las actividades, no

habra nada que organizar, ni que dirigir ni mucho menos que controlar.

1.2.3-Organizacidén.

Reyes Ponce dice al respecto, " orgarizacion es la estructuracion técnica
de las relaciones que debean existir entre las funciones, niveles y actividades de
los elementos materiales y humanos de un organisrmo social, con e/l fin de lograr

su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos senalados *. *

3 Reyes Ponce Agustin | Administracion de Empresas segunda parte, pag. 212,



En la organizacion podemos encontrar claramente las actividades a
realizar y el lugar de donde provienen, es decir, tenemos ia presencia de la
agrupacién de actividades mediante el establecimiento de jerarquias;
delimitacién de funciones y responsabilidades.

La organizacién depende basicamente de la observacién de sus
principios y de la eficiencia del personal encargado de ejecutar las acciones
necesarias para llevarlos a cabo, dentro de ellos encontramos .

1. Del objetivo .- todas las actividades deben rejacionarse cen los objetivos.

2. Unidad de mando .- para cada funcion debe existir un sdlo jefe.

3. Especializacion .- divisién del trabajo, delimitaciéon de actividades.

4. Autoridad - Respaonsabilidad .- debe precisarse el grado de responsabilidad
correspondiente a la autoridad.

5. Jerarquia .- s necesario establecer centros de autoridad

8. De la Departamentalizacion .- definicion clara de los departamentos y
secciones de las divisiones de la organizacion.

7. Difusidon .- publicacion por escrito de los cambios presentados.

8. Tramo de Contro! .- limite &n cuanto al nimero de empleados a reportar a un
ejecutivo.

9. De la sencillez .- eliminacion de actividades innecesarias.

10. De la Coordinacién .- mantener el equilibrio entre las actividades.

11. Direccién - Contro!l .- cada nivel debe establecer un controt en la unidad de
mando.

12. Continuidad .- requiere mantener, mejorar y modificar la estructura.

Pero bien, despuds de saber los lineamientos que hay que seguir para
ilevar a cabo una eficiente organizacion empresarial requerimos conocer los
pasos para organizar :

1. Conocer y entender &t objctivo .- ¢l objetive oz el que nos determina los
requisitos para organizar.

2. Descomponer en actividades .- agruparias de acuerdo a sus caracteristicas.
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3. Clasificar las actividades en unidades practicas .- es decir, por la similitud

que existe entre ellas.
4. Asignar personal .- ya que tenemos definido lo que va a hacerse, debe

considerarse quién lo va a hacer.
5. Delegar autoridad .- para que cada miembro del grupo cumpla con lo que se

ie ha asignado.

Dentro de las ventajas que encontramos en la organizacién podemos
decir que se conocen mejor las actividades, existe un minimo de confusiones
respecto a lo que cada quien tenga que hacer, hay mejores relaciones de
trabajo entre supervisores y entre subordinados, se ayuda a la especializacion,

se facilita la delegacitdn de autoridad, crece la eficiencia.
Ya que hemos conocido los pasos y las ventajas de la organizacién

necesitamos saber los sistemas con {os que cuenta para poder desemperiar la
autoridad, para esto encontramos !a lineal o también conocida como militar o

escalar, la funcional o de Taylor, la estaf ( staff ) y por comités.

En la organizacion presenciamos una serie de etapas para llevarla a

cabo, notando asi la presencia de la jerarquizacién, es decir, la disposicion de

las funciones de una organizacién por grado de importancia dentro de ia

Yy la division dei trabajo o mejor conocido coma

organizacian
“Departamentalizacion”.

La Departamentalizacién es “ /a
realizar wna funcion con la
w4

separacién y delimitacién de las

actividades, con el fin dJde mayoer precisicrl y

eficierncia. dandcle especializacion al trabajo
La eficacia de cualquier sistema organizaciona! estara en relacion directa

con la “coordinacion”, misma que se obtiene a través del establecimiento de

lineas de comunicacién y autoridad fluidas.

‘*Munch Galindo Lourdes , Fundamentos de Administracién , pag. 114.
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“ La coordinacion es la sincronizacién de [os recursos y /os esfuerzos de

un grupo social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en

el desarrollo y la consecucién de los objetivos ¥, °
Y bien, para ejecutar eficazmente la organizacion requerimos de técnicas

que nos van a ayudar al funcionamiento de ésta, de una forma resumida
hablaré de ellas con la finalidad de no olvidarnos de que para verificar el

progreso organizacional necesitamos apoyarnos en herramientas.
Principalmente notamos la presencia de los organigramas (Cuadro No.4),

donde su principal funcién es representar graficamente la estructura de las

entidades administrativas para mostrar sus principales funciones, sus

relaciones y los canales de la autoridad formal, asi como el nivel jerarquico y

autoridad relativa de cada uno de los organos que {a componen.
De igual forma asi como hablames de la clasificacion de los
organigramas por su contenido podemos hablar de su representacion, siendo

ésta de manera horizontal, vertical, circular y miixto

con eficiencia requerimos de otra

Pero para poder desempefiarnos
técnica de organizacion como son los manuales siendo “stos unos documentos

que contienen en forma detallada y ordenada informacidn acerca de la

organizacién de la empresa. Una de sus mayores ventajas consiste en que
cada una de las actividades quec desarrolla la empresa se encuentra en forma
descriptiva y objetiva. Podemos decir que sen de gran utilidad debido a que

empresa delimitando

controlan el cumplimients de las funcicnes de a

actividades, responsabilidades y funciones asi corno la reduccidn de costos al
incrementar la eficiencia.

Ya que la empresa cuenta con una gran variedad de funciones debemos
de observar la presencia de la diversidad de manuales que deben existir dentro
de politicas, departamentales, de bienvenida, de

de ella, siendo estos
de contenido mudltiple, de técnicas y de

organizacion, de proceadimientos,

puestos, entre otros.

? Minch Galindo Lourdes , Fundamentos de Administracion , pag. 124.
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Estructurales.- Muestran sélo la estructura
administrativa de la empresa.
Funcicnatles.- indican en el cuerpo de |la
Por Su Objeto grafica, ademas de las unidades y sus
relaciones, las principales funciones
de los departamentos.
Especiales.- Es en donde se destaca alguna
caracteristica.
Organigramas —
Generales.- Presentan toda la organizacién.
Por Su Area Departamentales.- Representan la organiza-
ci6én de un departamento o seccion,

Esquematicas.- Contienen sdlo los érganos
Por Su Contenido principales, se elaboran para el publi-
cao, no contiene detalles.
Analiticos.- Mas detallados y técnicos.

Fuente : MOnch Galindo Lourdes, Fundamentos de Administracion, pag. 132

Cuadro No. 4

124-Integracidon.

Pero para pasar de la parte mecanica a la dinamica notamos la
presencia de otro tema de gran trascendencia la " integracion . 8ien la
podemos definir como la funcion a través de la cua! se eligen y allegan las
empresas de recursos hecesarios para poner en marcha las decisiones
previamente establecidas para ejecutar los planes. Ya planeamos, ya
estructuramos, ahora requerimos de la integracion de los recursos que nos van
a ayudar a desempenar las actividades empresariales; y cuando digo recursos
me refiero a materiales, tecnolégicos y por supuesto dandole mayor peso al
recurso humano, pues no debemos clvidar que é&ste es el active mas importante
con el que cuenta toda empresa.



Desafortunadamente en la mayoria de organismos no sa le da la debida
importancia al recurso humano, siendo que éste es el que prevee, planea,
organiza, dirige y controla, al igual es quien se enfrenta al cliente para
proporcionar el servicio, y éste es un problema mas que aunamos a las
instituciones que fracasan y es precisamente lo que necesita la institucion, |a
elaboracion de programas de integracién del recurso humane (Cuadro No. S).

Para lograr la efectividad en la integracion es necesario contar con el
hombre adecuado para e! puesto adecuado, los elementos necesarios y la
introduccién adecuada.

La integracion por un lado puede minimizar errores, pérdidas y gastos; y
por el otro crea un ambiente de seguridad para la empresa. Al igual proporciona
fa informacién necesaria para ayudar al trabajador ya sea éste nuevo o
promovido a adaptarse satisfactoriamente a su trabajo, ponerse la camiseta y
sentir entusiasmo por la organizacién.

Para poder auditar eficazmente requerimos verificar desde [a entrada de
fos recursos hasta que éstos estan colocados en el lugar correcto; si hablamos
de recursos materiales nos familiarizamos con entradas de materia prima y
salidas de producto terminado, pero si hablamos de servicios no debemos
olvidar al recurso humano, quien es el gue pone la mayor parte , para esto sera
necesario analizar o en su debido casc verificar las técnicas de reclutamiernto,
seleccidn e introduccién del personal a la empresa, en si, la auditoria se va a
encargar de verificar los programas implantados mediante la valoracién de ia
persona y del puesto.

La integracién por ser el elemento final del aspecto tedrico del proceso
administrativo, recoge, complementa y illeva hasta sus ultimos detalles todo lo
que la previsién, la planeacién y la organizacién han sefialado respecto a como

debe ser una empresa.
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Etapas de la
Integracién de
los Recursos
Humanos

Reclutamiento

Seleccion

Contratacion

Induccion

Capacitacién

y
Adiestramiento

Requisicion

Fuentes

Curriculum Vitae
Entrevistas
Pruebas
Examenes

Solicitud
Inscripcién al Imss, Infonavit
R.F.C

Abenﬁra de expediente

Tiempo determinado
Contratos Tiempo indeternminado
Obra determinada
Ecrvicics profesionales

Indice

Prologo

Objetives generales
Historia de la organizacién

Manua! Caracteristicas de la organizacién
3 Estructura organizacional
Bilenvenida Produccion

Aspectas de trabajo
Reglamento de trabajo
Pollticas generales
Higiene y seguridad

Deteccion de necesidades
Programacién de cursos

Andlisis de las fuentes de capacitacidn
Metodologia

Instalaciones

Evaluacion del curso

|_Constancia

contina.........
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...-. CcONtinuacion

Plan de vida
Desarrolio Plan de carrera
Revision del Desempefio

Etapas de la

integracién de Despido

los Recursos Liquidacion

Humanos Separacion Muerte
Jubitacién
Renuncia

Incapacidad
—_ -

Fuente : Elaborado con base en los principios de los autores de la administracién.

Cuadro No. §

1.26. Direcciodon.

Después de haber concluido (a parte tedrica de la administracion es
momento de dirigir. Cuando hablamos de dirigir nos referimos a la forma de
gobernar, mandar, representar, guiar y de esto se encarga la direccién que

segun Koontz y O'Donnell es la funcién ejecutiva de " guiar " y * vigilar " a los

subordinados, y bien entrecomiilaros éstos términcs para hacer notar ia
presencia de la auditoria en la direccién,
Si englobaramos los conceptos del proceso administrativo

encontrariamos que en la direccidn se planea considerando los niveles
jerarquicos para la toma de decisiones mediante un directive, ejecutivo,



empresario o bien dicho “hombre de negocios” controlando aquellas situaciones
existentes y venideras; por esto concluimos que la direccién es el pilar de toda
administracion, es el punto clave que no debemos descuidar si queremos ser
una empresa lider.

Al igual que en los demas pasos que le anteceden esta regida por una
serie de principios, siendo que un principio es una proposicion formulada para
que sirva de guia de accion, la direccién cuenta con los siguientes principios :
1.- De {a armonia del objetivo o coordinacion de intereses .- es decir, todos los
objetivos deben estar interelacionados para llegar a! logro de! objetive ganeral.
2.- Impersonalidad de mando .- se refiere a la autoridad y su ejercicio.

3.- De la supervision directa .- se (efiere a la comunicacion que debe
proparcionar el director a sus subordinados durante la ejecucion de los planes.
4.- De la via jerarquica .- postula la importancia de respetar los canales de
comunicacién con el fin de evitar conflictos y duplicidad de mando

5.- De Ia resolucién de conflictos .- debe procurarse la resolucién inmediata de
los problemas que se puedan presentar durante la administracién.

6.- Aprovechamiento del conflicto .- mediante el conflicto podemos realizar
estrategias y promover diversas alternativas para encontrar una solucion mas

satisfactoria.

1.2.5.1.- Elementos de la Direccidn.

Después de que tenemos unos lineamientos a seguir vamos a requerir
de una serie de elementos para llevar a cabo la direccién en las empresas,
dentro de éstos podemos considerar a la toma de decisiones, la motivacion, la

comunicacién, la autoridad, el lideraczgo y el mando entre otros.

N
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Si comenzamos hablando de la toma de decisiones podemos recordar
que ésta también se presenta en la planeaciéon, por lo cual se considera un
tema muy importante ya que una decision puede variar dependiendo de la
situacion en la que se encuentre, por eso consideramos necesario que antes de
tomar las decisiones debemos reflexionar sobre el problema, es decir, definir e
problema, tratar de resolverio vy no confundirlo, ni aislarse de éste, siendo
necesario auxiliarse de fuentes de informaciéon y de la observacién; analizarlo
mediante el desglose de sus componentes a fin de determinar alternativas de
solucion, posteriormente evaluar dichas alternativas mediante el estudio de sus
ventajas y desventajas con la finalidad de poder elegir entre ellas para poder
aplicar la decision.

Ya que tenemos identificado el problema y su posible solucidon no
debemos olvidar que un gerente no puede hacer su trabajo sin conocer o que
motiva a las personas, asi puede conocer y aprovechar los factores de
motivacion, no se trata de maniputar sino de lograr que los individuos se sientan

bien con 1o que hacen y esto esté encaminado al logro de objetivos y metas
organizacionales, sin que ¢stas dificran de los objetivos personales, pues
motivacion significa mover, canducir, impuisar

Los motivos que impulsan a los seres humanos se

basan en sus
necesidades, para esto recordamos que Maslow contempla ilas necesidades
humanas bajo la forma de jerarquias y concluye gque cuando se satisface un
grupo de necesidacdes esta deja de ser un motivador.

Pero para que un empleado realice bien su labor no nadamas necesita
estar motivado, también requiere de la existencia de una buena comunicacion
siendo ésta el “proceso a traves dol cual se transaoute vy recibe informacion en
un grupo social = *,

abarcando informacion informal, escrita, verbal, horizontal
y vertical.

Al igua!l para que la comunicacidn sea eficiente necesitamos que ésta
sea clara, integra, equilibrada, moderada y contenga una buena difusién con el

® MOnch Galindo Lourdes. Fundamentos de Administracion , pag. 160.
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fin de dirigir, orientar, motivar y crear un clima adecuado. Lo qQue se requiere
con frecuencia no es mas informacion sino informacion pertinente.

La comunicacion falla porque hablan y escriben sin primero pensar, por
la mala interpretacién del mensaje, por la mala estructuracién o semantica del
mensaje, porque éstos estan expresados defectuosamente, porque la idea no
es clara, porque se eligen palabras inconvenientes, por el uso innecesario de

frases, por faita de claridad y precisién y por la sobrecarga de informacion, entre
otras.

Ya que hemos encontrado algunas fallas en la comunicacion
necesitamos mejorarla clarificando el propésito del mensaje evitando tenguaje
con tecnisismos .

Cuando entramos al tema de lo que es la autoridad podernos definiria

como “la facultad para tomar decisiones que produzcan efectos - ’ , pues de

nada nos va a servir que un jefe mande y no s le cbedezca. L a autoridad se
encuentra integrada por dos elementos, el mando (ejercicio de la autoridad) que
esta constituido por ordenes e instrucciones y la delegacion siendo ésta ultima
la concesién de autoridad y responsabilidad por parte de un superior a un

subordinado, permitiendo que el directivo se encargue de las actvidades mas

complejas e importantes dentro de la organizacion. El hecho de mandar

englioba la determinacion de 1o que debe hacerse, cdmo dobe hacerce y vigila
que to que debe hacerse se haga.

Como en todo, la autoridad también presenta deficiencias debido a que

las érdenes no son comprensibles o se dan varias ordenes al mismo tiempo.

Si nos pusigramos a pensar que pasaria si un jefe no delegara
responsabilidades nos encontrariamos con un grave problema administrativo,
pues seria &l mismo quien quisiera resolver todo y no presentaria la oportunidad

de reunir nuevas ideas.

Comunmente a ia direccion se te confunde con el liderazgo o viceversa

pero para evitar este tipo de conflictos decimos que " ©f liderazgo es la forma

T Reyes Pance Agustin, Administracion de Empresas, segunda parte . pag. 316.



que asume la autoridad cuando entra en proceso ..... es una actitud psicolégica,
una cuestién de personalidad y de ejempio “. *

Otra definicidn seria ~ es el arte o el proceso de influir sobre las personas
para lograr ... las metas del grupo *. °

En todo tipo de organismo encontramos un lider, pero no
necesariamente éste tienen que ser un directivo; lo que convierte a una persona
en lider es la disposicién de las demas personas a seguirlo, es quien va a
ayudar al grupoc a obtener mejores resultados. El lider puede ser autdcrata,
democrata o liberal.

Lo importante es comprender que el liderazgo posee una serie de
componentes que nNos van a servir para desempefialmos en un organismo,
la

Koontz menciona al primer componente como “ cl poder el segundo
comprensién fundamental de las personas “, y el tercero como * la capacidad de
inspirar a los seguidores para gque apliquen todas sus habilidades a un
proyecto”.

Ya que he definido los conceptos que integran la direccion de empresas
es conveniente aclarar que éstos interactuan entre si por medio del clima
organizacional que se desarrolla.

Con gente que tenga claro y comprendido lo que quiere lograr y desde
luego motivados, la direccién también lograra sus resultados de una forma

eficiente.

1.26-Control

“ La evaluacion y medicion de la ejecucioén de los planes, con el fin de

detectar y prever desviaciones, para establecer (as medidas correctivas

8 Galvan Escobedo José, Tratado de Administracion general. pags. 163, 173.
? Koontz Harold , Elementos de Administracién , pag. 367.



necesarias " '° sin duda es el control, ya que Henry Fayol dice que consiste en
verificar si todo ocurre de conformidad con el plan adoptado, con las
instrucciones emitidas y con los principios establecidos y tiene como fin sefalar
fas debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se produzcan
nuevamente.

El control se lleva a cabo desde un principio hasta el fin de todas las
actividades que se realizan en la empresa, por eso decimos que el control y la
planeacion van de la mano, en esta etapa de! proceso administrativo vamos a
confrontar los planes propuestos con los obtenidos.

Esta fase nos va a ayudar a reducir costos. a evaluar las personas, las
cosas, los actos y a determinar las causas que originan {as desviaciones, entre
otras cosas.

Es muy comun confundir ¢! control con la auditoria, para esto podemos
decir que el control es una herramienta para ! desempenoc de [a auditoria, si
bien ésta es el examen de la empresa € incluso el mismo examen para verificar
los métodos de control.

Para poder desempeiar eficicntemente of conirol, requerimos de unos
lineamientos como o hemos visto en los demas pasos administrativos, siendo
estos:

1.- Equilibrio.- a cada grupo debe proporcionar

> el grado de control que le
corresponde, es decir, es la relacion que existe entre fa delegacidon y el contrel.
2.- De los abjetvos- enfocarncs para jograr alcanzar ios objetivos
preestablecidos.

3.- De los estandares.- 51 no existen estandares no sabremos gque es o que
vamos a contrelar, es necesario que estos sean cualitativos v cuantitativos.

4.- Oportunidad.- es necesario que se aplique antes de que aparezca el error,

de talt manera de tomar medidas preventivas

f Monch Galindo Lourdes, Fundamentos de Administracién , pag. 172
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5.- De las desviaciones.- todas éstas deben de estudiarse de tal manera de

conocer sus causas para evitarlas a futuro.

6.- Excepcién.- debe aplicarse en todas las actividades a fin de reducir costos y

tiempo.

7.- De la funcidn controlada.- es necesario que la persona quien lleva a cabo el

control no esté involucrada de manera directa con la actividad a controlar.

Los controles que se llevan a cabo dentro de un organismo por lo regular

son:

a) En el area de produccién .- de inventarios, de la produccién misma,

de tiempos y métodos de operacion, de desperdicios.

b) En la mercadotecnia .- en las ventas, en el precio de los articulos y

servicios.

c) En las finanzas .- el contable, ¢l presupuestal, el de costos, etc.

d) En los recursos humancs .- en los métodos de teclutamiento,

seleccion, induccion. etc

e) En las compras - control de reqguisiciones, contro! de érdenes de

cempra, control da especiticacicnes de materiales, etc.
) En informatica .- el control del maneg;o de [a informacion mediante
sistemas de computacion

El control comprende una serie de {actores cuantitativos coms cantidad,

tiempo y costo: y cualitativos (calidad) Por fo regular el controi

para ser aplicado, a ésta pericdicidad la podemos identificar como :

a) Control preventivo - es aguel gue se efectua antes de realizar
actividades.

b) Contro! simultaneo .- se ejerce de manecra paralela a la realizacion de
actividades, como un proceso continuo.

c) Control correctivo .- se aplica después de haber realizado las actividades

planeadas. compara los resuitados abtenidos con io preestablecido.

tiene un tiempo

las
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1.2.6.1.- Etapas de! Control.

e Establecimiento de estandares .- es decir, son los criterios de! desemperfio de
las actividades administrativas dentro del organismo con el fin de verificar la
calidad, el desarrollo del personal, determinar los limites de productividad,
examinar la efectividad de las técnicas mercadolédgicas, etc., los estandares
se van a establecer considerando la moral de la empresa, la actitud del
personal, experiencias pasadas y en relacién con la productividad de la
maquinaria, el equipo y los trabajadores entre otras.

& Medicion de resultados .- ésta fase se lleva a cabo con la finalidad de
detectar las desviaciones antes de que éstas ocurran, para poder hacerlo
debemos considerar los estandares establecidos con anterioridad, pero
recordemos que hay situacicnes no tan faciles de medir, sin embargo otras
las podemos medir por ejemplo por piezas producidas, porcentaje de
material rechazado, horas maquina - hombre, etc.

e Correccion de las desviaciones .- la accidn correctiva para integrar las
desviaciones en relacién con los estandares nas lleva a la utilidad correcta v
tangible de! contral y el establecer un procedimiento de medidas correctivas
da lugar a la retroalimentacion en donde la informacion obtenida se sujeta al
sistema administrativo; es el punto donde van a interactuar ia planeacién y el
control, es aqui mismo donde se va a cbservar la eficiencia administrativa
organizacional.

* Retroalimentacion.- la eficacia de ésta etapa depende de la informaciéon y del
tiempo aplicado, sicndo necesario seguir el proceso de una forma continua
para obtener los resultados deseados ( Figura No.2) .

Asl como ei control funge como herramienta de ia auditoria, éste mismo
posee una serie de técnicas o herramientas para poder llevar a cabo su
proceso y por medio de éstas se suxilia el administrador para obtener un
resultado optimo en los recurses. Por ejemplo tenemos los presupuestos, los
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sistemas computarizados, las graficas de gantt, los tiempos y movimientos, el
camino critico, la estadistica, etc., conceptos con los cuales nos familiarizamos

cuando hablamos de la planeacién.

Medicion del

Comparacion def
desempefio real

Desempeilo Desempefio desempeiio
deseado real real con los
estdndares
Anglisis de las Identificacién

Programa de
Implantacion de accion
las correcciones correctiva

dc las

causas de las
desviaciones

desviaciones

CIRCUITO DE RETROALIMENTACION DEL. CONTROL ADMINISTRATIVO

Fuente : Koontz y Weihrich, Elemoentos de Administracidn, pag. 426

Figura No. 2

Finalmente si los objetivos vy estandares son acordes no tenemos porque

contar con un control deficiente, pero al igual no podemos desatender el
personal debiendo ser éste armonico a las metas y su comprobacion, pues en
el tema que nos interesa "el servicio”, e! ser humano es e! factor mas
importante, pues mediante &l vamos a evaluar la efectividad del control y de los

sistemas administrativos.
Ya que hemos identificado los pasos para ejecutar la administracidon en

una empresa pasaremos a ver lo que es la auditoria qué se puede realizar en

ella para lograr la calidad organizacional.



Capitulo 2

Auditoria Administrativa



2.1.- Concepto.

a auditoria usualmente se ha encaminado hacia e! estudio de
Laspectos financieros y a la correccion de los registros contables, hoy

en dia los inversionistas, accionistas, entidades publicas y privadas se han
interesado en determinar la calidad de

la administracion, es asi como se
fomenta !a auditoria administrativa.

Debido a la inadecuada asignacion de funciones, surgen deficiencias dei
sistema, carencia de informacién oportuna y confiable y de la insuficiente
proteccidn a los activos de la empresa, es decir, la necesidad de evaluar el

desempefic administrativo dentro de las empresas, sus recursos, su aplicacion
y su direccidn.

ta Auditoria Administrativa presure examinar las capacidades de un

grupo o equipc en cuanto a su eficiencia. Segun Leonard W. auditoria

administrativa “es un examen comprensivo y constructive de fa estructura de
una empresa, de una institucion. una seccidon del gobiernc o cualquier parte de
un organismo, en cuanto a sus planes y objetivos, sus metodos y controles, su
forma de operacion y sus facilidades hurnanas y fisicas” "

Para Fernandez Arena “

es la revisieén objetiva, metodica y completa de
la satisfaccion de

los objetivos institucionales,

con base en los niveles
jerarquicos de la empresa,

en cuanto a su estructura y a

ta participacion
individua! de los integrantes de fa institucion

Una auditoria administrativa no debe confundirse con una consultoria o

servicios de asesoria administrativa, ya que la primera tiene que ver con el
desempeiio del trabajo en todas las areas de la organizacion, estas ulimas
generalmente van dirigidas a un probiema especifico (Cuadro No. 8).

Un beneficio de la auditoria administrativa es gue los problemas

administrativos y las dificultades operacionales que se relacionan con ellos,

' Fernandez Arena, Jos,

2 Antonio La Auduotria
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pueden detectarse antes de que sucedan, en

lugar de mas tarde, como

acontece con la auditoria financiera; otro seria que representa otra herramienta

para auxiliar a la organizacién en el cumplimiento de los objetivos deseados.

Siendo nuestro tema de investigacion el servicio en México y sobre todo

la eficiencia del servicio al cliente, no podemos pasar desapercibido que la

auditoria administrativa es también un servicio que se proporciona a quién lo

solicita.

Servicios
Administrativos

Proposito : Auxiliar a la gerencia.

Orientacion : Hacia una tarea.

Método : Disefiado para una tarea
especifica.

Repeticion : Rara vez, imitada a la
terminacion de la tarea
especifica.

Objetivo : Especlfica.

Auditorias
Admimistrativas

Evaluar a ia gerencia.
Hacia el individua.

Disenado para permitir alguna
estandarizacién , como uso de
cuestionarios u otros materiales.
Frecuente, promueave una
evaluacidn periddica

Hacia lo general o lo especifico.

Fuente : Thierauf Robert J.. Auditoria Administrativa ., p&g.20.

2.2.- Objetivo.

Dentro de los objetivos de la auditoria administrativa encontramos :

Cuadro No. 6

e Ayudar a la direccién a lograr una administracion mas eficaz.
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e Descubrir deficiencias e irregularidades en alguna de las partes de la
empresa o en toda elia y anotar sus probables soluciones.

e Examinar y valorar los métodos y desempefio en todas las areas que la
componen.

e Observar detenidamente las técnicas administrativas.

e l|dentificar las areas problematicas o improductivas en la ejecucién de las
operaciones.

e Eliminar trabajo y elementos innecesarios o en su debido caso combinar los
elementos con la finalidad de ahorrar tiempo.

* Cambiar el orden de algunas secuencias o personas.

e Simplificar el trabajo.

* Diagnosticar las posibles fallas que padece una empresa.

2.3.- Alcance.

La auditoria administrativa se ha desarrollado en los uitimos afios como
una forma de evaluacion efectiva de los sistemas de una organizacion,
requerimos de la intervencién de la gerencia bien capacitada en las diferentes
areas funcionales de la empresa, no nadamas refiriéndonos a sus sistemas y
procedimientos sino también al factor que nos va a ayudar al funcionamiento de
éstas * el elemento humano ",

Cuando nos refenmos a la direccion en primera debemos de considerar
que es ésta quien solicita la auditoria por lo tanto misma que nos va a apcyar
para la obtencion de informacion pertinente. al igual es tambien quien nos va a
guiar para el desarrolio de ia auditoria. La auditorila administrativa se ve
presente en todas las areas funcionales de la empresa considerando sus
respectivas actividades y sistemas.
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Los auditores requieren como parte fundamental para desempefiar bien
su funcion, contar con el apoyo de la gente auditada para obtener informacion,
aclarar dudas respecto de las operaciones revisadas y para prevenir y corregir
las desviaciones detectadas en los controles, por tal motivo es fundamental
tener un buen trato con todos ellos. De nada servirdn Jos mejores sistemas,
procedimientos, equipos de cOéOmputo v todos los recursos con que cuenta la
empresa, si el personal responsable de las operaciones no es convencido por el
augditor; para ello los auditores solicitan la ayuda de los auditados para que su
trabajo sea mas completo tomando en consideracion que a ia gente lo disgusta
tanto que se realice una auditoria que por tal razon el auditado tiene desde el
inicio un rechazo vya que le teme a los cambios; siendo que el primer cambio
que se deberia implantar es el cambio de mentalidad del individuo ante la
presencia de una auditoria administrativa.

2.4.- Importancia.

La auditoria debe de realizarse con la finalidad de aumentar la
productividad empresarial, eliminar gastos innecesarios, mejorar la calidad de
los productos y sobre todo dar un mejor servicio al cliente.

Si existen una serie de probiemas dentro de los organismos, &stos se
deben a :

* El defecte organizacional:
" El esquema econdmico desequilibrado (empleo - desempleo);

El equipo inadecuado y mai ulilizadoe:
* Negligencia en el cumplimiento de politicas y reglamentos;
* Defectuosa planeacién de las estrategias empresariales:

Incumplimiente de las disposiciones legales;

T Sistemas y procadimientos ineficaces ¢ tacnicamente mal disefiados;
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* Supervision incompetente y mal balanceada;
+ Sistemas de informacién ineficaces,; etc.

Por eso podemos decir que para detectar estos problernas que afectan a
la organizacidn sin importar su tamarnio o giro se ha creado una herramienta que
permite analizar cada una de sus partes que la integran llamada “ auditoria
administrativa "

Sin embargo continuamente nos hacemos la pregunta ¢ cada cuando se
debe realizar una auditoria administrativa ?, para esto nos encontrarnos con la
respuesta de que la frecuencia con que se realiza una auditoria administrativa
estad en funcidn de los cambios gque se puedan dar dentro del organismo; pero
para organizaciones relativamente estables, la frecuencia de la auditoria puede
ser cada dos anos y en ningun caso se puede permitir que exceda de tres afios,

debido a la inestabilidad politica, economica y social.

2.5.- Proceso.

Para que se pueda llevar a cabo una auditoria debe de existir un plan
inicial o una serie de planes y objetivos a ser evaluados.

Antes de poder llevar a cabo el proceso de la auditoria debemos hacer
un andlisis preliminar en donde nos vamos ha hacer preguntas tales como :
1. ¢ Cuales son los elementos de mayor importancia que hay que examinar y

evaluar en ésta funcién 7

2. ¢ Por qué es necesaric estudiar cada uno de ios elementos 7.
3. ¢ Hasta donde debe llegar el estudio 7.
¢Cuando habra de realizarse la auditoria para obtener resultados optimos?.

&
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La elaboracién de procesos de mejoramiento constantes es con el fin de
eliminar trabajos innecesarios, mejorar la secuencia operativa tratando de evitar

desperdicios, establecer las mejores decisiones y sobre todo comparar costos
contra beneficios.

2.5.1.- Examen de la Empresa.

El objetive principal de ésta parte del proceso es recabar toeda la
informacidn que pueda ser de utilidad para conocer la situacion administrativa a
estudiar o mejor dicho revisar las areas de la empresa; de dénde a dénde
queremos llevar a cabo nuestro examen, identificando ias funciones generales y
especificas que la integran y desde luego segmentando todas y cada una de
éstas areas. Ya que tenemos determinadas ias areas es necesario profundizar
en los detalles para poder llegar al fendo de las cosas.

De cada una de las areas debemos de analizar los conceptos basicos de
los cuales hablamos en la planeacion, es decir, planes,

aobjetivos, politicas,
sistemas, meétedos de control,

recursos disponibles, 2standares y normas de
ejecucion para cada operacion

El examen se va a llevar a cabo mediante ia aplicacion de herramientas
administrativas con el fin de conseguir ta informacion necesana; dentro de
dichos instrumentos encontramaos: €l cuestionario aplicado a1 las diferentes
areas, la encuesta, entrevistas con funcionarios para obtener inforrmacion sobre
politicas generales de la empresa, entrevistas con el cliente, visitas a las
instataciones, observacion de las operaciones, organigramas, manuales,
diagramas de flujo, cartas de actvidades y documentos en general,

El objetiva primordial para emplear un cuestionario es la necesidad de
descubrir las deficiencias en las cperacicnes desempeiiadas por Ia planeacion,
organizacion, direccion y contro!l con el fin de hacer recomendacicnes para
resolver las dificultades administrativas y operativas,



Cabe aludir que es preciso notificar de antemano a las personas que van
a ser entrevistadas con el fin de que tengan a la mano toda la documentacién
requerida.

Asf como se basa en entrevistas, cuestionarios, diagramas de flujo,
manuales, organigramas, etc., también considera la observacién directa que se
basa en el juicio o criterio del investigador ;| por ejemplo en el caso de los
servicios proporcionados por un restaurante observamos la actitud del cliente, 1a
decoracion, los muebles, la atencidon por parte del personal, etc.

2.5.2.- Evaluacion de Factores.

Después de haber obtenide (a informacién vamos a valorarla mediante
un estudio analitico . En ésta parte del proceso vamos a estimar temas tales
como el panorama econdmico de la empresa. el cumplimiento de conuoles en

torno a lo planeado por medio de! ecstudio de tiempos, las causas de las

variaciones en caso de gue existan y proponer alternativas de solucién. La

utitizacion correcta de los recursos y los métedos adecuados de trabajo son

también parte de la imporntancia de la evaluacion de los factores de estudio.
Para desempenar eficientemente asta labor vamos a necesitar contestar

una serie de preguntas (Figura No. 3) tales como

& Qué se hace ?, i Porque se hace 7. , Es necesario hacerio 7.

& Dénde se hace 7, ¢ Porque se hace ahi ?, ¢ Es necesario hacerlo ahi 7;

¢ Cuando se hace 7, . Porque se hace en ese momento 7;

¢ Quien lo hace ?, ¢ Es indispensable que 1o haga esa persona 7,

& CoOmo lo hace 7, ¢ Porgque lo hace asi ?, (Es precisc que se haga de ese
modo 7.
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Por otro lado debemos considerar un procedimiento para poder llevar a
cabo dicha evaluacion, pudiendo ser éste el siguiente

= Estudio de los elementos y obtencidn de datos histéricos de la empresa y su
medio ambiente.

= Diagnoéstico detallado de la empresa.

= Distinguir fines y propésitos.

= Encontrar deficiencias y consecuencias de cada funcion.

=> Realizar un arqueo de cada funcion especifica para llegar a lo general,

=> LLlevar a cabo un estudio de la eficiencia de cada funcién considerando su
importancia.

=> Buscar problemas a profundidad y definir sus posibles causas.

\xonm,
-~ sque?

- sdénde? k4
scuando? L]
Lquién? s

-~ Lcomo? pund

7/ Lporque? o

~
oy

Fuente : o de la ne

d de la simplificacidn de las interrogantes de 1a auditoria
administrativa.

Figura No. 3
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Si hablamos de evaluacidon es necesario recordar lo que dijo el fisico
britdnico Lord Kelvin al respecto “ Si se puede medir aquello de lo que se habla
y expresarlo en nameros, se podra tener un conocimiento adecuado acerca de
esa materia ;| pero si no es posible cuantificarlo, ese conocimiento seré de un
tipo deficiente e insatisfactorio *. '?

Especificamente se consideran cuatro pasos para lograr la evaluacion de
la eficiencia :

1.- Ponderacién de funciones .- es el grado de importancia que se le da a cada
una de las funciones organizacionales.

2.- Determinacién de los factores a evaluar - se refiere al grado de

cumplimiento de objetivos, politicas, estructura, estandares de operacion.

3.- Asignacién de valores cuantitativos de los factores .- es el paso donde se le
asigna un porcentaje a cada una de las areas a evaluar con la finatidad
de medir la eficiencia de cada una de ellas, posteriormente se distribuye
una puntuacion a cada una de las funciones de dicha area.

4 .- Determinacién de grados .- es conveniente obtener un valor cualitativo para
determinar el grado de deficiencia o eficiencia en las
realizan, considerando asi
mal.

actividades que se
una apreciacion desde excelente hasta muy

2.5.3.- Presentacion del informe y su Discusion.

Ya que hemos analizado la informacion Hegamos a ia cuspide de ia

auditoria "e! informe”, dicho informe debe ser elaborado de tal modo que
suministre un equilibrio adecuado entre claridad y brevedad, ademas de que los

diversos hechos o problemas deben de presentarse de acuerdo a su

importancia.

2 Farnandez Arena, José Antomio. La Auditoria Administiativa, pag. 21,
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Las cosas deben de ser tan profundas a tal grado que se llegue a la
discusién pero sin olvidar que éste término implica aplicacién de diversos

criterios de una forma razonada y no un pleito. Por eso se puede mencionar que
la discusion implica:

a) El aspecto verbal de conceptos sobresalientes.
b) Informe escrito de hallazgos y recomendaciones.
c) informe finai :

=~ Alcance y propdsito de la auditoria realizada.

* Aspectos primordiales.

* Problemas detectados.

* Presentacidn de alternativas de solucion,

" Recomendaciones estableciendo un andlisis de costo - beneficio.

2.5.4.- Persecucion.

Debemos de ver que los esfuerzos que cuiminaron con un reporte de la
auditoria no vayan a dar al archivo muerto sin mayores tramites.

Si consideramos que no existen organizaciones estaticas llegamos a la

conclusidon que requerimos de cambios frecuentes a! mismo tiempo que

debemos de ser constantes en las alternativas de solucion llevando a cabo una
retroalimentacion en el proceso.

2.6.- El Pape! de! auditor.

Una fuente importante para integrar los elementos de la empresa es el
auditor, quien se va a encarga de verificar la calidad de los individuos, de tos
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puestos, de los procesos, de las funciones organizacionales y de la influencia
de los factores extermos como son los proveedores,
mercado. Asl mismo deberd cuidar y estudiar
desempefic mejor.

la competencia y e!
ias posibilidades de un

El auditor busca lo que es ineficiente e ineficaz y posteriormente comenta
las observaciones con los responsables de ias areas revisadas.

El buen auditor juzga que la necesidad de evaluar la administracién es
primordial en las organizaciones de todos tipos y tamanos, sin embargo se
encuentra una serie de obstaculos para obtener la informacién debido a que el
personal no considera a la auditoria como un apoyo para mejorar la eficiencia.
Para dar una imagen positiva y de prestigio el auditor interno debe valerse

Unicamente de su calidad profesional, apoyado en una actitud positiva y

conocimientos adecuados y asi eliminar ias malas opiniones gue muchos jefes
o gerentes tienen de éste. Al igual es muy importante que el auditor actue con
tacto y diplomacia todo el tiempo.

Para poder desempenar el papel de auditor se requiere de una serie de
habilidades :

* Técnica .- Radica en el conocimianto de los principios de control, de
administraciéon y 1a capacidad de anatizar las actividades.

Interpersonal .- Depende de la habilidad para

- tratar o !a gente y del
conocimiento de sus necesidades.
-

Conceptuai .- Consiste en Ja habilidad para relacionar las actividades

auditadas con los objetivos de la entidad.

Cuando se lleva a cabo una auditoria existe una sernie de discrepancias

por parte del personal, tales como &! temor a las criticas derivadas de ia

auditoria, el temor a los cambios en los habitos de trabajo debido al examen
realizado por parte de los superviscres (Cuadro No. 7) debido a las deficiencias
encontradas. Asi el elemento humano surge como ! factor mas imponante a!
emprender una auditoria administrativa.



Supervisores del pasado

1970 - 1980
Aautoritarios
Capataces
Yo mando; tu trabaja
Amenazaban

Tenian preferidos
Obligaban a trabajar y no a
pensar

No retroalimentaban
No conocian ¢l trabajo

Sabian todas las respucstas

Control exagerado

Comunicaban en un solo
sentido

Oricntados a la tarea estilo

preferido : El Directivo

Daban Srdencs

EVOLUCION DE LA SUPERVISION

Supervisores actuales

1990 - 1994
Abicrtos
Conocimientos de la calidad
Escuchan

Receptivos a las ideas
Estilo participativo
Comunicacion en dos dirceciones

Permliten mayor independencia

Mejor entrenados en la especialidad
que dirigen

Comprensivos, motivan al personal

Supervisores del fumuro
1995 - 2000

Facilitadores

Formadores de equipo

Auxilian al equipo

Motivador de equipo

Entrenadores

Preguntan y ¢scuchan
atentamente la
totalidad de 1a
respuesta

Alentadores

Pueden sustisir a otro
micmbro del equipo

Aconscjan cuando son
consultados

Suministran los recursos

Creativos

Agente de cambio

Usan 1a informacion con
sistermas de computo

Comparten la fijacidn de
objetivos y la toma de
decisiones ”

Otorgan poder ~

Fuente : Revista Administrate - Hoy , No. 17 Septiembre de 1895 , pag. 23

Cuadro No. 7

Nota : Los auditores no siempre comparten la fijacidn de objetivos y la toma de decisiones, asl

como el otorgamianto de poder, mas bien, esto serla de manera staff.




Capitulo 3

La Empresa y el
Empresario



3.1.- La importancia de la empresa.

a empresa nace con las necesidades de la sociedad y con los
cambios tecnoltgicos, econdmicos, politicos, que van surgiendo dfa
con dia. Decimos que para gue una empresa exista y funcione eficientemente

debe de ser administrada, encontrando asi la relacién entre fa administracion y
fa empresa. El hablar de empresas es un tema muy amplio, pues abarca gran
numero de caracteristicas, elementos, clasificaciones, etc.; pero en esencia ef

politico,

hecho de hablar de ellas considera diferentes factores tales como el
economico, juridico, fiscal y social.
Las empresas de hoy en dia deben protegerse de no caer en la
realizar constantemente cambios en las estructuras de
técnicas  y  herramientas

monotonia, es decir,
sus

mediante sus

administracion sistemas,
administrativas con el fin de dar respuesta a los mercados que cambian tan

rapida e inesperadamente.

La empresa de no mantenerse al margen de los cambios nacionales e
internacionales que se presentan es probable que se quede rezagada, pero
para evitar que eslo suceda y que la empresa tenga exito debe cubrir cuatro
funciones muy importantes; la flexibilidad, {a mnavacidn, ja calidad y el servicio,
siendo que éstos conceptos contribuyen al bienestar de nuestro pais, ya que la
economia estd en manos de nuestras empresas, requerimos de [a eficiencia

organizacionat.

3.2.- Concepto.
A la empresa se le considera como un grupo scocial integrado de capital y
trabajo, se le juzga como una entidad de produccién de bienes y servicios para

satisfacer las necesidades del mercado.
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Mas tedricamente podriamos decir que empresa * es la unidad
econémico - social en la que el capital, el trabajo y la direccién se coordinan
para lograr una produccién - que respanda a los requernimientos del medio
humano en la que la propia empresa actia”.

Empresa es una unidad que esta formada por varios elementos que
interactuan entre si para desempefar su funcién; se dice que es una unidad
social porque esta compuesta de individuos y es una unidad econémica porque

sSus recursos materiales se expresan en valores econdmicos.

3.3.- Objetivo.

Si hablamos que todo sistema necesita fundamentar su existencia, {a
empresa requiefe cubrir una serie de valores u objetivos como son
e Obtener utilidades.
» Elaborar productos y servicios de calidad para satisfacer al consumidor.
e Crear fuentes de trabajo asi como el buen trato a su personal.
e Cumplir con las tasas tributarias.
e Ayudar al crecimiento y desarrollo econdmico del pais.
« Conservar la 2cologia de la regién, evitando la contaminacién ambiental.
e Aplicar nuevas tecnologias para la eficiencia organizacional.
# Elpago de un dividendo a lcs inversionistas
e Liquidacién de intereses a sus acreedores.

© Reinversion de las utilicdades, etc.

Nota : A la empresa se le considera de produccion, pero es conveniente mencionar fa
importancia de las empresas comerciales y de servicios.

'3 Mercado, Salvador. Administracién Aplicada, pag. 33.
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3.4.- Clasificacion.

Asi como surge la empresa, surge la necesidad de agruparlas (Cuadro

No. 8) dependiendo de la similitud de sus funciones, y posteriormente la de

asociar las empresas de la misma rama a una camara de comercio. Si

hablaramos detalladamente de la agrupacion de {as empresas nos

encontrariamos en un dilema, por o cual me limitaré a hablar de ellas en forma
concreta.

Si bien vemos que en la actualidad se le ha dado mayor impontancia a las
empresas por su magnitud, pues el 98% de ellas son micro.

3.5.- Funciones Basicas.

Toda la serie de actividades que realiza una empresa, las plasmamos en
areas, departamentos o divisiones con labores similares, dentro de ias mas
comunes encontramos las areas de produccion, mercadotecnia, finanzas y
recursos humanos, sin pasar desapercibido que se les conocen también con
otros nombres, tales como manufactura, ventas, administrativo y relaciones
humanas respectivamente. Aungue bien sabemos que las areas de actividad de

una organizacidén a otra tienen gran variacion, es necesario hacer referencia de
las actividades mas comunes. (Cuadro No. 9)

Debido a las necesidades que se van presentando en las organizaciones
otros autores incluyen como f{unciones basicas al departamento de compras,
adquisiciones y abastecimientos y por

otra parte ali
informatica.

departamento de
considerando asi fuentes de suministro, compras nacionales e
internacionales, control de calidad de

materiales directos, cotizaciones,

facturacién; y el manejo de programas y sistemas apoyados en herramientas
tecnoldgicas, tales como las computadoras respectivamente.
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Actividad
© giro

Empresa Regimen
juridico

Origen detl
Capital

Magnitud
o tamafno

Extractivas
Industriales Agropecuarias
Manufactureras

Mayoristas
Comerciales | Minoristas
Comisionistas

r;ransporm
Turismo
Instituciones Financieras
Servicio Educacion
Servicios publicos (comunicaciones, energla,
agua, etc.)
Servicios privados (asesorfa y administracion.)
Salubridad
Fianzas y seguros
Etc.

Sociedad Anonima

Sociedad Cooperativa

Sociedad de Responsabilidad Limitada
Sociedad de Cap.tal Variable
Sociedad en Comandita Simple
Sociedad en Comandita por Acciones
Sociedad en Nombre Colectivo

B

Nacionales
Privadas Extranjeras
Transnacionales

Centralizadas
Desconcentradas
Publicas Estatales
Paraestatales
Descentralizadas

Micro
Pequenas
Medianas

Grandes

Fuente : Minch Galindo Lourdes, Fundamentos de Administracién. pag. 48,

Cuadro No.8
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Finanzas ——————_]

Personal ———————

Araas Funcionales

Produccion —————]

Mercadotecnia

———

Obtencién de recursos financieros
Aplicacién de recursos financieros
Creédito

Cobranza

Contabilidad general

Contabilidad de costos
Presupuestos

Impuestos

Reclutamiento

Seleccidn

Contratacidn
introduccion (Induccidn)
Entrenamiento y desarrollo
Analisis de puestos
Valuacion de puestos
Calificacion de méritos.
Prestaciones Y servicios
Salarios @ incentivos.
Relaciones laborales
Ascensos y promociones

Diseno del producto

Localizacion Yy planificacion de planta

Ingenieria de métodos (proceso, tiempos, etc.)

Control de materiales (adquisicidn, almacenaje,
existencias)

Elaporacién del Producto

Planeacion Y control de la produccion

Programacién

tanzamienta

Comeceion

Control de calidad

Mantenimiento Y conservacién

Trafico y transporte

—

Investigacion de mercados
Canales de distribucién
Adecuacion del producto
Diversificacion
Estandarizacion

Marcas y etiguetas
Empaque
Precio
Publicidad
Planeacion

Fuente : Alvarez Anguiano Jorge, Apuntas de

Y campafa de ventas
1ol de ventas

~
Auditoria Administrativa,
Cuadro No.9
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3.6.- Recursos.

ta eficacia de una empresa cualquiera que sea su {ndole y su tipo no
puede medirse sélo por las utilidades que obtienen, necesariamente tiene que
determinarse por la relacidn que existe entre los elementos de que dispone y
los resultados que produce en bienes y servicios. Por eso decimos que una
empresa pueda desarrollar su funcién mediante sus recursos materiales,

técnicos, humanos, financieros y como mencionaba en el capitulo uno, no
olvidemos et recurso “tiempo”, que coordinados lograran

la eficiencia
organizacional.

La clave en ias empresas es optimizar los recursos y hacerios mas

rentables, pues éstos necesitan de indicadores como son rentabilidad, liquidez y
productividad para salir adelante.

En la planeacidn es necesario determinar la cantidad de cada unoc de los

recursos, verificar si éstos se pueden generar o adquinir, v cdémo se puede
lograr esto.

Si hablames de los recursos materiaies manifestariamos la presencia de
bienes tangibles como son edificios, terrenos, magquinaria, equipo,
herramientas, materia prima, etc., pero cuando hablamos de recursos técnicos

hacemos mencién de una serie de sistemas y formulas para poder desempednar

tas funciones para la cual fue creada fa empresa. Mismos recursos que van a
coadyuvar a proporcionar un mejor senvicio.

Cuando hablamos de una organizacidn no olvidemos

gue el factor
humano es imprescindibie en ella para lograr el aesempefo

de los demas
recursos, pues es quién va a comprar los materiales, quién va a implantar ios

sistemas de produccion y quién nos va a financiar. Al asignar et personal
debemos de tomar en cuenta el numearo de personas que tenemos para realizar
una tarea, cOmo debemos

de distribuirlo,
entrenamiento requiere,

qué clase de capacitacion y
como se deben diseiiar las tareas a fin de aumentar la
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productividad y cémo desarrollar el ambiente de trabajo a fin de que cada
persona se motive, etc. De éste elemento va a depender el éxito o fracaso de
una empresa ya que cada individuo es una unidad productiva mas.

Haciendo referencia a recursos financieros decimos que estos requieren
de la rabilidad de pronosticar la posicién financiera de la empresa conforme a
una gran variedad de tendencias politicas y ambientales pudiendo ser posible
determinar el superavit o déficit de dinero en una empresa.

Y llegando al factor tiempo, decimos que es un ingrediente esencial del
desarrollo y funcionamiento de la organizacion. Determinar lo que debe hacerse
implica decidir cuando y dentro de qué limites de tiempo deben efectuarse las
actividades, pues no hay que olvidar que el tiempo esta &n funcidn de nuestros
objetivos y planes.

Un problema muy grave que se da con frecuencia y que es neceesario
corregir es la mala administracion del tiempo, debemos de administrarnos con
relacién al reloj ya que existen muchos desperdiciadores del tiempo gque
contribuyen a la deficiencia organizacional en las empresas y en las personas.

El secreto de la buena administraciéon del tiempo es hacer las cosas
correctarmnente desde la primera vez, pues cuando * resolvermos 7 un probiema,
pero no eliminamos la causa que lo origind es muy probable que éste se vuelva

a presentar, hasta que no se tomen medidas necesarias para eliminario.

3.7.- La Empresa en México.

Meéxico atraviesa actualmente por una etapa de dificultades econémicas,
politicas y sociales, despidos masivos de personal, baja productividad, los altos
costos de produccion, la tecnologia obsoleta, el desperdicio de la capacidad
instalada, la competencia extranjera y nacional, el desempleo, etc., pero ya que
el tema de nuestro interés es la empresa de servicios mencionamaos que los
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probltemas que le aquejan son la falta de modermizacion, de cultura en et
servicio prestado al cliente, la falta de capacitacién del! personal y la
competencia, entre otros.
Anteriormente las empresas se preocupaban por
producto tangible al consumidor, hoy en dia la preocupacion es del servicio que
reiterar la importancia dei

la entrega de un

se va a proporcionar. De ello volvemos a

conocimiento y dejar en segundo plano la mano de obra barata y las materias

primas.
Muchos de los problemas de la pequefia y mediana empresa se deben a

la aplicacion deficiente de la administracidn, al desconocimiento de técnicas

para su correccidn o prevencion, pero

externos que impiden un equilibrio (Figura No. 4) .
Las instituciones deben de progresar ¢ ir al ritmo del tiempo, el viejo
no podemos resoliver

también en gran medida a factores

sistema debe de ser sustituido por uno nuevo, pues

nuestros problemas con (deologias pasadas.

otros algunos de los factores que himitan el

Mencionando asi contre

desarrolio empresarial :
* Baja productividad,
* Deficiencias en el mancjio de sistemas de administraciéan moderna,

* implantacién deficiente de métodos de calidad,
~ Insuficiencia en la red de comunicaciones,

= Limitada capacidad financiera,

* Baja capacitacién de mano de obra,

* Carencia de informacion, etc.

Lo que al empresario e preocupa es obtener ganancias, no se preocupa

por los aspectos administrativos, no evalia avances o estancamientos, no se

pone a analizar las causas de los problemas, séloc conoce los sintomas vy les
pone remedio, el cual acentua aun mas el problema, va solucionando conflictos



en cuanto aparecen sin considerar los efectos que ya ha provocado y
provocara.

Primero se debe educar al empresario, formarle
administrativa para asi poder mantener un nivel homogéneo en la estructura
pais y poder decir * México avanza " pero a través de

una cultura

empresarial del
resuitados, no como simptles frases de propaganda.

PROBLEMATICA GENERAL

. Deficiente
' y costoso
abastecimiento

; _ de insumos o
; T Deficiente

¢ de rFuen[les» " Administracion '

inanciamiento
. Inadecuadas EMPRESAS e

Escaso grado

Niveles
oS do calificacion
tecnolégicos de ia fuerza

inadecuados laporal

Fuente : Revista Administrate - Hoy No. 18, pag. 24

Figura No. 4

tas empresas deben afrontar los cambios propiciados por el entorno
anticipandose a cualiquier contingencia y respondiendo a las exigencias futuras.
El mundo cambia tan de prisa en aspectos econdémicos, politicaes y sociales que
el cambio de ios valores y prioridades de las personas se da de la misma forma,
modificando asi el comportamiento de la empresa y del consumidor. Dichos
cambios han convencido a las organizaciones de que es necesario que
cambien su forma de pensar y de actuar, aplicando asi el termino “ calidad " y

“ excelencia ",

w
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Dentro de los cambios que presenciamos encontramos: tecnoldgicos,
rapidez de comunicaciones en las transacciones comerciales, velocidad de
almacenamiento y procesamiento de la informacion, apertura comercial
{productos basicos traidos del exterior), descentralizacion, etc., a ésta ultima se
le ga gran importancia debido a que en un momento dado llegara al extremo de
permitir a muchas personas trabajar en casa, sin necesidad de ir todos los dias
a una oficina o fabrica, obteniendo beneficios tales como Ia reduccién de costos
de mantenimiento, la satisfaccién de los empleados, menor tensién del
trabajador al trastiadarse de su casa al trabajo y desde luego [a disminucion de
la contaminacién.

Aunque todo proceso crientadc al cambio conlieva dentro de si la
resistencia al mismo y prevalece Ia costumbre, se debe buscar ia forma de que
fos recursos de la organizacién encuentren su lugar y su funcién de modo que

se logre alcanzar las metas organizacionales y personales.

3.7.1.- El Sector Servicios en la Economia.

Debido a la compleja estructura de la economia mexicana, el empresario
no puede tener una empresa solida o totalmente “ sana " frente a factores como
inflacidon, salarios, alza de precios, impuestos cada vez mayores que impiden el
avance de la empresa conjuntamente con la economia, etc.

Si nos regresamos algunos anos y ejemplificamos el sector servicios

podemos observar su evolucion de la siguiente manera
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r Sexenio Crecimiento Participacion en el PIB
%

Y%
Luis Echeverria Alvarez : 5.1 54.4
(1970 - 1976)
José Lépez Portillo 53 55.0
(1976 - 1982)
Miguel de la Madrid H -0.1 57.5
(1982 - 1988)
Carios Salinas de Gortari 2.8 61.0
(1988 ~ 1994)

Fuente : Méndez Morales, José Silvestre. Qbra Citada, elabarado con datos de INEGI ,
Estadisticas Historicas de México, Tomo { . México, INEG!, 1991,
Banco de México, Informes Anuales . México, Banco de México, 1992, 1993,1994.

Cuadro No. 10

En el presente cuadro podemos observar que en los sexenios del
presidente Echeverria y Lopez Portillo existe un indice alto de crecimiento, sin
embargo, éste decrece en el sexenio de Miguel de la Madrid y tratando de
recuperarse con Salinas de Gortari, pero para ello también podemaos observar
que a pesar de que su crecinliento no ha sido elevado =n éste Ultimo sexenio,
ha aumentado a un 51% su participacion en el PIB

Hoy en dia existe un aito grado de incertidumbre en las empresas
mexicanas, quienes engloban la economia nacional, si logramos la
reestructuracién empresarial lograremos €l crecimiento y la mejora de ia
actividad econdmica de Mexico.

Como resultados del primer bimestre de éste ano en el sector servicios, y
especificamente en la division de comercio, restaurantes y hoteles encontramos

como participacion del producto interno bruto :
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PRODUCTO INTERNO BRUTO
| Var. % respecto al mismo periodo del ano anterior
1995
DIVISIONES | [ 1t v ANUAL
Agropec. silv. y pesca -2.4 -14.7 0.6 2.0 -3.8
industria -1.0 -11.3 -11.2 -10.7 -8.0
Mineria -0.1 a1 0.7 -3.4 -0.7
Manufacturas 02 -11.0 -9.2 -5.5 -6.4
Construccion -82 -23.5 -302 -2586 -22.0
Electricidad 6.8 30 1.4 1.6 3.1
Servicios -0.4 -9.5 -10.5 -5.3 5.8
Comarc. Restaur.
y hoteles. 4.3 -21.3 -19.2 -12.5 -14.4
Comuncac, trans 4.6 -3.5 -4.5 -1.0 -1.9
Financieros 40 04 -1.1 -1.5 (oI
Sociales y pers 0.3 -1.5 -6 -4.0 2.4
TOTAL -0.8 -10.6 -9.6 -6.6 -6.9

Fuente : El Economista, viernes 1 de marzo de 18996, elaborado con datos de INEGI , SHCP y
Banco de Mexico.

Cuadro No. 11

Y ya que hemos analizado la problematica empresariai actual es
necesario mencionar gque para que una empresa pueda subsistir requiecre
identificar sus fuerzas y debilidades, conocer el mercado y la competencia,
esclarecer sus objetivos, establecer estrategias de crecimiento, disminuir
gastos, asegurar ventas futuras, reducir las deudas, estimular el ahorro
empresarial, impuisar la productividad, proporcionar un mejor servicio, tener
una estructura organizacional adecuada, seleccionar adecuadamenie a su
personal y sobre todo ser capaces de competir.
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3.8.- El Empresario de Hoy y de Mafiana.

El hecho de manejar un negocio no es dificil si se cuenta con los
conocimientos, principalmente los relacionados con Ila empresa y
posteriormente con el medio ambiente externo, asi como los elementos
necesarios, tales como {a fijacion de objetivos, la coordinacidn de las
actividades, la seleccion y aplicacién adecuada de los recursos y sobre todo la
capacidad para que el factor humano trabaje en armonia.

México requiere en éste momento de administradores profesionales,
pues cuantas empresas existen donde el propietario es también el
administrador sin tener el conocimiento apropiado para desempefiar el cargo.
Para que un empresario desarrolle bien su funcidén debe de contar no nadamas
con una serie de conocimientos administrativos sino también debe tener una
visién panoramica de los objetivos y de como llegar a elios, es decir, con que
medios o recursos lograra obtener los resultados deseados.

Dentro de! perfil det ejecutivo en ta actualidad en México sequn la revista
“Expansion” de julio de 1996, encontramos las siguientes caracteristicas
Hombres 99%

ingeniercs 55%
Edad Promedic 44 anos Habian inglés 86%
Mexicanos 91 % Estudiado en el extranjero 62%
Con estudios profesionales 96% Trabajado fuera de México 33%

Segun Reyes Ponce el empresario debe de contar con una serie de
caracteristicas o bases para realizar su funcion, mencicnando la asuncidn de
riesgos, la creatividad e innovacion, la decision sobre las funciones, la
designacion de funcionarios, la detegacion, la fijacion de objetivos, el control y {a
aprobacion.

Si hablamos anteriormente gque en México como en todo e! mundo
existen una serie de cambios constantes también deberiamos hablar del

cambio en las personas, visualizar el futuro ejecutivo (Cuadro No. 12).
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Actual Ejecutivo Futuro Ejecutivo J

1.- Liderazgo

2.- Integridad

3.~ Dinamismo

4.- Habilidad menta!

Liderazgo

Habilidad para organizar y planificar
Formacion profesional y académica
Tolerancia a la incertidumbre

5.- Habilidad para organizar y planificar Creatividad

6.- Formacidn profesional y académica Dinamismo

7.- Tolerancia a la incertidumbre Afan de logro
8.- Creatividad Integridad

9.- Habilidad para tomar decisiones Habilidad mental

10.- Afan de logro
11.- Profesionalismo

Habilidad para tomar decisiones
Profesionalismo

Fuente : Revista Expansidn, jubo 17 1896, pag. 50.

Cuadro No. 12

3.8.1.- Cambios que debe enfrentar el ejecutivo.

El empresario debe concentrarse en servir al cliente y sobre todo debe
anticiparse a los constantes cambios por lo cual requiere poseer una serie de
habilidades como son !a creatividad, innovacién, perspicacia, sensibilidad,
comunicacién empatica, vision, flexibilidad, unaginacién, ingenio, curiesidad,
espiritu analitico y sintético, versatiidad, sinergia, direccionalidad, liderazgo,
confianza, interdependencia, invencion, constancia, aptitud positiva,
originalidad. espiritu constructivo, autocritica, perseverancia, afan de mejoria
permanente, sentido comun, dominio de otros idiomas, buan juicio, interaccion
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con computadoras y sistemas, fomento a la capacitacién, fomento a la
competitividad, responsabilidad social, habilidad para negociar y un sin fin de
caracteristicas.

Ya que et directivo debe dirigir personas, administrar procesos y planear
estratégicamente y asl como posee una serie de habilidades también cuenta
con una lista de cualidades en las que encontramos puntualidad, criterio,
cortesia, orden, presentacion, amabilidad, seriedad. iniciativa, paciencia,
personalidad, seguridad, madurez, disciplina, imaginacién, honestidad,
ambicién, adaptabilidad, discrecién, decision, interés, responsabitidad,
disponibilidad, etc.

Los responsables de la direccion de empresas tienen entre sus deberes
fa lectura y reflexion de los movimientos internos y externos para detectar
oportunidades y amenazas, necesitamos de una administracién profesional
para avanzar en el desarrollo empresarial y no enfrentarnos a contrariedades
comao las mencionadas anteriormente.

Los principales cambics que debera realizar el ejecutivo para enfrentar
entorno competitivo son

c
3

Fomentar la administracion

Confortar aptitudes de liderazgo.

Adquirir experiencia y preparacion en et extranjero.
Impuisar la cultura de calidad y servicio.
Comprometerse con ia empresa.

Promover la apertura al cambio.

[T T A

Empujar e! intercambio de experiencias con otras culturas.

I

Fortalecer el compromiso con sus valores é&ticos.

U

Recibir capacitacion constante con la finalidad de estar actualizado en
nuevos meétodos. técnicas. sistemas.’

© Fuente : Rewvisto = Expansién “. Julio de 1996, pag. 53.
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Capitulo 4

La Calidad del Servicio



4.1.- La Calidad de las Empresas.

as empresas de Meéxico desde hace mucho tiempo padecen un

Lgrave problema; el abandono de los métodos de control de calidad,

io que ahora se entiende como unica solucién para alcanzar la
productividad, la calidad total y la eficiencia en los servicios.

Las empresas se encuentran envueitas en un dilema

", y muchas veces éste se debe a la falta de educacién, pero cuando

* la calidad del

servicio
decimos educacién no sélo hablamos de adquirir conocimientos téchicos y /o
administrativos sobre control de calidad, sino principaimente para cambiar
mentalidades y conceptualizar carrectamente la calidad, pues ya que hoy dia

ésta no es lo mas importante, * es lo Unico . @s por eso que las empresas se

han visto obligadas a aplicar programas para mejorar la calidad.

Cuando hablamos de calidad por o regular siempre nos referimos al
producto y dejamos en segundo término al servicio, sin considerar que toda
empresa produzca bienes tangibles o intangibles siempre va acompanada del
servicio; es asi como la calidad pasa a formar parte del grupo de los servicios
después de haber sido la base de la produccion.

Como consecuencia de no llevar a cabo correctamente la calidad las

empresas incurren en una serie de costos como son las reparaciones en
garantia, devoluciones de productos, reelaboraciéon de focs mismos y quejas de
los clientes, entre otros, pues la alta calidad sera el precio de entrada a un
mercado.

instituyendo un procesc de mejora continua de fa calidad, las empresas

pueden mejorar su competitividad y su rentabilidad, aumentar la satisfaccion det

cliente y aumentar ia motivacién de los trabajadores, entre otras.
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4.2.- Concepto de Calidad.

Hay veces que nos llenamos de conceptos sin lograr entender su
significado, la calidad es algo tan sencillo como decir “ es e/ cumplimiento de los
requerimientos " 14, siendo éstos las caracteristicas solicitadas por el cliente, es
tan soélo el hecho de satisfacer al cliente, proporcionandole productos y servicios
que cubran sus expectativas de uso .

tL.a calidad protege al consumidor de recibir malos productos y/o
servicios, y a la vez mejora la imagen de ia empresa, ahorra dinero y sobre todo
se tienen clientes satisfechos.

Calidad es una de las palabras clave de !a competitividad de los noventa,
es la llave del €xito de una empresa, sin ésta la empresa permaneceria en el
agujero, pues el éxito suele exigir un cambio de cultura en toda organizacion.
Aparte de que puede mejorar su competitividad y rentabitidad, aumenta la
satisfacciéon de! cliente, la motivacion de los trabajadores y reduce costos. La
calidad es el hecho de ofrecer algo mas que la competencia, reducir costos y
bajar precios.

Bien conctuimos que 2! concepto de calidad se oncuentra inmerso por
todas partes, pero si no sabemos como llevarla a cabo resulta ser una palabra
sin importancia

Cuando hablamos de calidad nos encontrames con la presencia de una
gran variedad de autores gque nos presentan sus teorias de calidad, por
mencionar algunos encontramos a :

14 Colunga Davila, Carlos. La Calidad en el Servicio. pag. 18.
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Autar Teorla

Philip B. Crosby Cero defectos

William Edwards Deming Reaccion en cadena

Joseph M. Juran Trilogia (planificacién, control y mejora)
Kaoru Ishikawa Circulos de control

Armand V., Feigenbaum Control total de la calidad

Fuente : Elaborado considerando las teorias de a calidad.
Cuadro No. 13

El estudio de las teorias de calidad se hace con la finalidad de conocer
sus caracteristicas y llevarias al entorno de los servicios. Cada uno de éstos
autores de la calidad han desarrollado conceptos y metodologias de calidad
que han contribuido en la gestion de calidad en las empresas, seria muy
complejo hacer una amplia descripcion de sus aportaciones de cada uno, por
eso nos limitaremos a hablar de los aspectos mas relevantes, considerando el
gran impacto que tienen en la calidad del servicio y dejando a criterio las
caracteristicas de cada empresa con la finalidad de adecuarlas a sus
necesidades.

4.3.- La Calidad segun :

4.3.1.- Philip B. Crosby.

Crosby es quien origina e! concepto * cero defectos ", su objetivo es
buscar Ia mejora de ia rentabilidad del negocio a traves del mejoramiento de
calidad, mediante una filosofia que consta de cuatro fundamentos (definicion de
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calidad, sistema, estandar de desempefio y medicion) y una metodologia de
catorce pasos:
“ 1.- Compromiso de la Direccién para mejorar la calidad.

2.- Equipo de mejoramiento de la calidad.

3.- Medicién de la calidad en toda /a organizacion.

4.- Evaluacién del costo de la calidad.

&.- Conciencia de la calidad por parte dc todos los trabajadores.

6.- Implantacién de medidas correctivas.

7.- Establecer un comité para el programa cero defeclos.

8.- Entrenamiento de los supervisores o capacitacion de los empleados.

9.~ Dla de cero defectos.

10.- Establecimiento de objetivos para las mejoras.

11.- Eliminacidén de 1a causa de errores.

12.- Reconocimiento de las personas que realizan aportaciones destacadas.
13.- Reuniones de consejos que se encargan de mejorar la calidad.

14.- Hacerlo de nuevo, volver a empezar, * 15

El concepto de " cero defectos implica una mejora continua, hacerio
bien desde la primera vez, la correccién y /o prevencién, entre otras. Si
consideramos que los defectos provienen de la fatta de conocimientos,
elementos y atencidén, entonces debemos de tomar en cuenta que requerimos
de la introduccién de nuevos sistemas, capacitacién del persenal y de una
buena supervision para poder llevar a cabo la calidad.

Para eliminar las fallas existentes dentro de la organizaciéon Crosby
recomienda lo que se le conoce comeo la vacuna de calidad, {a cual consiste en
tres puntos fundamentales, la decision de la direccion, la educacion de los
empleados y la implantacidn de programas.

15 Munro - Faure, Lesley y Malcom. La Calidad Tota! en Accién. pag. 355,356,
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4.3.2.- William Edwards Deming.

El Dr. Deming siempre tiene como base el concepto del cambio, pues &l
dice que las cosas tienen que cambiar, y eso lo vemos dia con dia, debemos de
tomar en cuenta de que las cosas ya no son como antes, cada vez existen mas
necesidades, mas deseos, mas problemas que debemos de solucionar, y como
... viviendo en el cambio, vivir en la realidad, vivir hoy para estar preparados
para mafana.

Siendo W. E. Deming un hombre de gran importancia para los japoneses
ya que por medioc de su filosofia introduce una continua reduccidén de errores
significando cada vez costos mas bajos y menos desperdicios provocando asi
una mayor preductividad mediante sus catorce puntos :

1.- Ser constante en el mejoramiento ae sus productos y servicios.

2.- Adoptar una filosofia en la que no se permitan ni los errores ni el

negativismo.

3.- No depender mas de la inspeccién masiva.

4.- Dejar de elegir a los proveedores basandose exclusivamente en el

precio.

5.- Mejorar continuamente y por siempre e! sistema de produccion y de

servicio disminuyendo desperdicios y mejorando !a calidad.

6.- Instituir la capacitacion del trabajador para que é&ste sepa como

desempenfiar su trabajo y lo realice con mayor calidad.

7 .- Establecer el liderazgo

8.- Quitarie el temor a la genta.

9.- Derribar las barreras que naya entre departamentos.

10.- Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para la fuerza

taboral.

11.- Eliminar las cuotas numericas.

12.- Derribar las barreras que impiden €l sentimiento de orgullo que

produce un trabajo bien hecho.



13.- Establecer un programa de educacian y reentrenamiento.
14.- Tomar las medidas para lograr la transformacién.

Un concepto erréneo que se tiene en México es el hecho de querer
implantar sistemas de calidad como en el Japdn sin considerar la diferencia de
sistemas, de cultura, de procesos, de servicios; debemos de crear nuestros
propios métodos acorde a nuestras necesidades, a nuestro mercado tanto
nacional como internacional, tratando de evitar caer en o que Deming lo definié
como " las enfermedades mortales *, siendo estas :

“ 1.- Falta de constancia de propdsito.

2.- Tener énfasis en las utilidades a corto plazo.

3.- Evaluacién del desemperio, clasificacion segun el mérito o anslisis
anual del desemperio,

4.- La movilidad de /a gerencia.

5.- Manejar una compariia basandose Gnicarmente en cifras visibles.” 16

Parece ser que para Deming no existe una receta o metodologia que

instalar, pues la empresa elabora un plan que se ajusta a la cultura y al

lenguaje de la propia organizacion.

4.3.3.- Joseph M. Juran.

Juran se centré en la gestion de la calidad ya que segun él {a gran
mayorla de los problemas de calidad son provocados por ia direccién. Dice que
la calidad consiste en el conjunto de caracteristicas de un producto O servicio

que juntas satisfacen las necesidades del cliente, siendo su trilogia la siguiente:

18 walton Mary. Cémo Administrar con el Método Deming. Capltula 3.
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L a gest

ién para a [&]

alidad

T

Planificacion

Control

Mejora

*Determinar quiénes son los

clientes.

*Deterrninar las necesidades
de los clientes.

*Desarrollar las caracteristi -
cas del producto o servicio
que respondan a las nece
sidades de los clientes.

*Desarrollar procesos capa -
ces de producir las caracte -
risticas del producto.

“Transferir los planes a las
fuerzas operativas.

*Evaluar el comportamien -
to real dei producto.

*Establecer la infraestruc ~
tura.

‘Comparar el comportamien- *Identificar los proyectos

to real con los objetivos
del producto.
*Actuar sobre la diferencia.

de mejora.

*Establecer equipos para
los proyectos.

' Proporcionar recursos a

los equipas; formacion

y motivacién para :

- diagnosticar las causas.

- fomentar los remedios.

-&stablecer controles para

conservar los beneficios

Fuente : Elaborado del analisis de varios autores con respecto a la teoria de la gestion de ta

calidad de J. Juran

Cuadro No. 14

Después de haber cubierto las necesidades propone diez pasos para

mejorar ia calidad, siendo estos

trabajadores reciben una

Asegurarse de que todos los empleados son conscientes de 1a necesidad de

Marcar metas especificas para fa mejora continua de la calidad en todas las

Establecer una organizacion para asegurarse de que se marcan las metas y

formacion para

Confirmar de que se elinunan ios problemas que impiden la mejora de la

calidad, estableciendo equipos de proyectos de resolucion de problemas.

1.
la mejora de la calidad.
2.
actividades.
3.
se establece un preoceso para alcanzarlas.
4. Cerciorarse de que todos los
comprender su papel en ta mejora de la calidad.
5.
6.
7.

Comprobar de que se observa el progreso de la mejora de ia calidad.

Asegurarse de que se reconocen las aportaciones destacadas.
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8. Corroborar de que se dan a conocer publicamente las aportaciones

destacadas y los progresos conseguidos.
9. Medir con indicadores todos los procesos y mejoras,
10. Ratificar de que la mejora continua de ta calidad y de que el establecimiento

de nuevas metas de calidad se incorporan a los sistemas de gestién de la
empresa.

4.3.4.- Kaoru Ishikawa.

El éxito de esta teoria (“Circulos de Calidad”) se vic influido por las
técnicas de resolucién de problemas que permitieron recoger datos de calidad
para identificar sus causas e implantar soluciones para eliminarias. Ishikawa

desarrolla asi el diagrama de causa y efecto con la finalidad de identificar las

causas posibles de un problema. Esta teoria consiste en un grupc pequefio que

una entidad.
L.os diexz factcres que propone para dirigir las actividades san
. Autodesarrolio.

desarrolia actividades de control de calidad dentro de

Servicio voluntario
. Actividades del grupo.
. Participacién de lodos los empleados.

. Utilizacion de técnicas de control de calidad.

o0 s NS

Actividades intimamente relacicnadas en el lugar de trabajo.

~

. Vitalidad y continuidad de las actividades de control do calidad.
. Desarrollo mutuo.

[Co ]

. Originalidad y creatividad.

10.Atencién a la calidad, a los problemas y a la mejora.

El compromiso de mejora de calidad en una empresa debe de ser

continuo y sobre todo requiere de la participacién de todos los integrantes; pues
la calidad sdlo la produce gente de calidad.
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4.3.5.- Armand V. Feigenbaum.

El Control Total de la Calidad es un sistema de actividades disefladas
para valorar la calidad considerando la calidad de productos y servicios como
una estrategia primordial del negocio y un determinante de su crecimiento y
viabilidad econdmica del mismo.

Asi mismo es un sisterma para integrar el desarrolio de la calidad, el
mantenimiento de ésta y los esfuerzos por mejoraria con el fin de satisfacer al
cliente.

Por

otra parte representa una herramienta administrativa con los

siguientes pasos :
a) Fijacién de estandares de calidad ;

b) Logro de conformidad de estos estandares ;
€) Accion cuando exceden los estandares |y
d) Planificacion en {a mejora de los estandares.

Los programas del control tota! de la calidad son altamente efectivos con
respecto a costos debido a sus resultados en la mejoria de los niveles de
satisfaccion al cliente. Los fundamentos de control de calidad son basicos para
cualquier proceso de servicio. en donde el producto es intangible, como por
ejemplo el servicio medico, las instalaciones de un hotel, las comunicaciones
telefénicas. etc

Podemos concluir que la mayoria de autores de la calidad tienen muchas
sin embargo difieren en e! planteamiento, ya que cada
método para

ideas en comun,
empresa posee diversas caracteristicas necesita adecuar el

implantar la calidad
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El primer paso para dar un servicio de calidad es reconocer y entender
todos los servicios que la organizacién quiere proveer, posteriormente la
administracion debe de pensar en el cambio, aprovechar las oportunidades de
mercado que se le presentan y las nuevas tecnologias y desde luego no olvidar
la calidad en el servicio al cliente ya que otorgar garantia en los servicios
desarrolla confianza en los clientes.

Si bien decimos que una de las preocupaciones del empresario de hoy
en dia es cémo mejorar la calidad, !a competitividad y ia calidad en el servicio;
para ello necesitamos primero una cuitura organizacional (Figura No.5). La
calidad es la mejor arma para competir en el mercado y lograr {o que se
propone.

a [ro
O F o
IRt rratios
Tarcrrolfogia
\g Fhucesar (o
— <Sirterricas -
e TBrecnas ‘\,\
"o Sercrcio

D p?

Fuente : Elaborado tomando en consideracion la calidad en el servicio.

Figura No. 5

Los clientes cambian de empresa por el mal servicio prestado. por fa
comodidad, por la actitud del personal, por ejemplo los motivos para elegir
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una aerolinea son la seguridad, fa puntualidad, los horarios de vuelo, el espacio
entre asientos, el precio, las rutas, la tranquilidad’y el silencio, e inclusive las
bonificaciones para usuarios habituales. En la prestacién de un servicio en un
restaurante, el tiempo de espera del cliente para que le asignen mesa, el tiempo
que tardan en tomarie ia orden y posteriormente en traerie la cuenta, etc.

Para obtener la calidad total en el servicio debemos de preguntarnos
Lquiénes son mis clientes?, Jcémo los estoy atendiendo?, iqué esperan de
mi?, ¢qué puedo hacer para mejorar el servicio?. Para poder asegurar la
calidad de nuestro servicio debemos de cumplir con los requisitos, mediante la
seleccion de los proveedores o el control de las adquisiciones y por

actitud del personal (tema de! cual hablaremos mas adelante).

medu:D de la

La calidad en e! servicic va a provocar clientes mas satisfechos
dispuestos a pagar, volver a comprar y recomendar el producto y/o servicio,
(Figura No. 6) pero para esto las empresas deben de anticiparse a lo que piden

sus clientes ya que éstos dia a dia requieren de nuevas clases de servicios.

&/ Ciclo el Servicio delf Cliente

Fuente : Elaborado tomando como referencia el libro de 1a calidad en el servicio

Figura No. 6
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Por ejemplio en un hotel el servicio principal seria el de rentar una
habitacién, y sus servicios secundarios el restaurante, bar, agencia de viajes,
salones para banquetes y conferencias, gimnasios, etc. y finalmente se requiere
del servicio del valor agregado, es decir, ir mas alla del simple uso que se le da
al producto o al servicio, como son la conducta cortés, la prontitud, el precio, la
actitud del perscnal, la oportunidad, la cordialidad, atenciones personales,
limpieza, precisién, etc.

Si bien decimos que cuando al cliente se le da un producto defectuoso se
lo podemos cambiar, pero cuando se le da un servicio deficiente es
irremediable, algunas empresas pueden proporcionar un servicio inadecuado

aunque su producto sea aceptable.
Por lo tanto la calidad en el servicio se ha convertido en el primer

elemento de la lista de prioridades de las empresas en los noventas.

4.5.- Actitud de Servicio.

A medida que el personal se hizo mas profesional fue identificando los

probiemas, dandoles solucidn antes de que el directive supiera de su

existencia, de esa forma fue adquiriendo la habilidad de la toma de decisiones
los supervisores era la de

la funcién de
fa de ser un guia y

ante el cliente, mientras que

umpartir ordenes, postericrments a

inspeccionar e
capacitador.
Si una actitud

es wn estado mental influcnciado por sentimientos,

77y el servicio el conjunto de esfuerzos

tendencias raronadas y actuadas
destinados a proporcionar bienes y/o servicios satisfactorios para el cliente o
consumidor mediante el trato armable antes, durante y después de la venta, no

debemos dejarlos al olvido para obtener la calidad dei servicio al cliente.
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El cliente prefiere una empresa por sus productos, calidad, precio,
oportunidad de entrega, valor agregado y por el trato que recibe del personal.
La clave en la prestacion de! servicio es la actitud del personal quién trabaja de
frente al cliente, y la atencién al cliente es una de las areas donde la calidad
total se ha introducido en los Gltimos afios.

La teorfa en cuanto a la calidad es lo mas facil, lo dificil es la practica,
porque aparte de hablar de la produccién hablamos de la relacién entre el
personal de la empresa. E! personal que esta al frente del servicio debe de
conocer a fondo las caracteristicas de la empresa, de sus servicios y productos,
cuidar la imagen de la corporacidén, ser especialista en el area, intercambiar
constantemente conocimientos y experiencias, preocuparse por prepararse y
ayudar a los demds; y sobre todo tener una actitud positiva mediante ta
apariencia, el lenguaje corporal, el sonido de ia voz, siendo cortés, amable y
agradable.

La calidad implica educacién, comunicacidén y reconocimiento. En la
calidad del servicio tenemos implicita la conducta de! personal con los clientes
cuando éstos acuden para prestar un servicio, la simpatia, la rapidez, ia
paciencia, etc. Siempre haciéndonos la pregunta ¢ qué puedo hacer hoy que
sea diferente de lo que hice ayer ? para satisfacer al cliente.

4.6.- La eficiencia y la eficacia.

“ La eficacia es relativa al mercado, ¢s /a capacidad que tiene la empressa
para satisfacer a sus clientes al entregarles productos o servicios que cumplen
con sus expectativas. Al hablar de eficiencia generalmente se hace referencia al
concepto tradicional de productividad, al uso de los recursos materialas,
humanos y econémicos de la organizacién.” 18

18 Campos Cortés Jesus, Revista Administrate Hoy No. 15 Julio 1995, pag. 47



Como decia Aristételes “ somos lo que hacemos dia a dia de modo que
la excelencia no es un acte sino un habito " y para lograrla necesitamos de la
eficlencia y eficacia. Siendo que la eficiencia es lograr el objetivo de manera
6ptima a través de! uso de todos los recursos, la eficacia es la capacidad para
producir tal efecto, asi mismo la eficiencia es el resultado del orden, no del azar
ni de la improvisacion.

Para poder lograr la excelencia en la empresa tomamos a la calidad
como la herramienta de la direccidn para hacer el diagnéstico de eficiencia y
eficacia en una organizacion.

Ademas es importante que tomemos en cuenta el servicio que
proporcionamos y de lo que demandamos porque asi podremos lograr la
eficiencia y la eficacia, avanzando positivamente.

Finalmente a empresa debe de aprender a generar, controlar, mantener y
mejorar la calidad para lograr la excelencia plena. Si la excelencia es la
busqueda permanente de mejora, la logramos mediante la eficiencia y la
eficacia y si la calidad es eficacia y la productividad eficiencia, ambas dan !a
efectividad.
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Capitulo 5

Factores que Determinan
la Competitividad
Empresarial en ia

Prestacion de un Servicio



5.1.- Concepto de Competitividad.

1 Tratado de Libre comercio nos ha pueste muchos obstaculos a
Evencer, por lo cual los mercados se estancaron y ha aumentado la
competencia nacional y extranjera, la posicién econdmica de México frente al
mundo afecta indicadores econdmicos como devaluacién, desempieo,
anaifabetismo, por lo que es necesario buscar una forma de salir adelante, una
revolucién de competitividad para desarrollarse.

Para que México sea mas cempetilivo requiere de tecnologia, sistemas
de operacién y gente competente y motivada para desempenar su trabajo, pues
una organizacién estatica puede perder grandes oportunidades mientras que
los competidores ganan mercado, pues ya lo dijo Hammer y Champy
“Renovar su capacidad competitiva no es cuestion de hacer que la gente
trabaje mas duro, sino de aprender a trabajar de otra manera © '?

Hoy necesitamos que el empresario mexicano impulise a su empresa a la
productividad, efectividad, calidad total, excelencia y competitividad.

Por o tanto decimos que la = Competitividad es la capacidad que tiene
una empresa para desempefarse  en e  enfrentamiento ante otras
organizacicnes del mismo giro, para dominar su mercado , para obtener
utitidades y para satisfacer a sus clientes .

5.2.- La Direccion.

ta competitividad nace de la necesidad del cambio en las organizaciones
para modernizar sus sistemas administrativos, operacionales y de servicios.

® Hammar y Champy, Reingeniera. Pag. 12
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La direccidbn es quiza la funcion mas dificil, la cual comprende la
administracion de una empresa, ya que es el factor que nos lleva al éxito o ai
fracaso, pues con una buena direccion se pueden obtener ventajas de todas las
situaciones del entorno, es decir, la clientela, la competencia, la economia, la
‘politica, e inclusive el mismo ambiente interno. Por lo tanto un buen empresario
podra tomar decisiones en el momento necesario y de acuerdo a los planes de
la organizacién.

El reto de la direccion es buscar la competitividad; asi como el deber de
mejorar los conocimientos y habilidades de los empleados con los que trabaja.

5.2.1.- El Liderazgo.

Es asi como los responsables de la direccion deben desempeiiar un
papel fundamental ; el de “ lider " de un equipo que debe abarcar diferencias
culturales y personales, ya sea que estermos refiriéndonos al liderazgo dentro
de la institucion o a! liderazgo fuera de ella (en el mercadce). Si hablamos que
liderazgo es la habilidad para manejar un grupo, hacerlo prosperar y que se
expanda, es sin duda un concepto que no puede faltar en la competitividad
empresarial de nuestros tiempos. pues la €poca que nos toco vivir se le
caracteriza por la gran competencia

El grado de liderazgo del que se goza en un sector del mercadao se le
conoce como posicién campetitiva y es lo que nos hace tener presencia en el
mercado; pero para lograr esto se requiera de lideres competentes en cada una
de las areas de la organizacién.

£l liderazgo que se debe llevar a cabo en estos tiempos debe de ser
democratico, pues, necesitamos de la participacion del personal que esta la
rayor parte del tiempo con el cliente para saber las necesidades de éste.
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Por esto concluimos que el liderazgo acorde a las necesidades actuales
nos llevard a mejorar el servicio al cliente, aumentar la productividad, la
rentabilldad y agilidad mental ; el liderazgo sin duda sigue siendo un don dificil

de conseguir.

5.2.1.1.~- Concepto de lider.

El lider es aquella persona que con sus habilidades logra influir en otros
a fin de obtener la realizacién de tareas que contribuyan al logro de sus
objetivos personales y empresariales, es también quien motiva y hace participar
al personal.

Para ser lider en servicio requerimos de mucha informacién, informacién
de expertos, de directivos, de trabajadores y de clientes o socios, en el caso
que nos toca estudiar debemos observar como es viste el restaurante desde
adentro y desde afuera, es decir, como es visto por el personal que participa y
de! cliente, del proveedor e incluso porque no decir el mismc competidor.

El fider tiene colaboradores, seguidores no subordinados, of lider es
pues, el motor que mueve a la organizacion, os la persona capaz de unir jos

esfuerzos de un grupo para lograr sus metas

5.2.2.- La Importancia de la Motivacién.

La gente no sabe, no tiene con que, no se le permite, no quiere; esto lo
podemos resclver mediante la capacitacion, la proporcién de equipo de trabajo,
{os sistemas de administracion y la motivacion respectivamente.
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E! empleado de nuestros dias se debera centrar mas en atender a sus
clientes que en agradar a sus jefes, pues se va dando un cambio en actitudes y
valores. Hoy en dia una caracteristica mas de las empresas es que existe el
poder de decisidon del empleado; el poder parte ahora de los subordinados, ya
que ellos son los que cuentan con los elementos y la experiencia en el
quehacer cotidiano.

El empleado requiere satisfacer la necesidad de ser tomado en cuenta,
sentirse importante y tener la libertad para aportar lo mejor de su ingenio y
creatividad, pues un buen servicio reditua no solo en factores econdmicos, sino
también motivantes y satisfactores al cliente y al personal.

Siendo asl la necesidad del surguimiento de un nuevo elemento
incorporado a la atenciéon del cliente ... “ la motivacién def persconal ”, pues un
motivo es aquello que impulsa a un individuo a realizar una accién y al estar
éste motivado la organizacién sera mas eficiente.

£l servicio esmerado significa también tener empleados motivados, un
empleado motivado e€s aquel que se preocupa por ¢l cliente, en realidad ésta es
una gran ventaja para las empresas, pues cuan desagradable es oir "no hay",
“no se pudo”, “se nos acabo”.

Pero asi como es de impartante motivar a los empleados que trabajan de
cara al publico. es también muy importante motivar a los cuadros intermedios y
directivos de la organizacion, pues, es esencial saber como se debe motivar ajl
personal que labora con ncsotros, debemos saber sus objetivos, metas
personales, necesidades, etc.; ya que al empleado no nadamas se le motiva
econdmicamente sino también cuando se aceptan sus sugerencias, cuando
éste ofrece ideas. cuando se le da confianza, cuando se le respalda en caso
necesario, cuando se le hace un reconccimiento, cuando se le dice la
importancia de su trabajo.

No olvidemos que al persconal hay que supervisarlo con sabiduria,
estimularic, motivarlo y darle un ejemplo que lo induzca a la superacién y al

éxito.

78



5.2.3.- La Comunicacion Empresarial.

Existe una gran variedad de organizaciones gque ven disminuida su
productividad y eficiencia debido a problemas de comunicacion, pues muchas
ocasiones los grandes conflictos que surgen en tas empresas se deben a malos
entendldos debido a las fallas en la comunicacion.

La comunicacion estd presente en todos los actos de nuestra vida, es
asi, la base para la buena direccion y esencial para obtener in‘formacién con jos
clientes, por ejempio una buena forma de comunicarnos con los clientes es por
medio de las quejas, sugerencias y atencidn personalizada.

Es necesario que exista una relacion de forma estrecha entre el jefe y el
trabajador, ya que siendo el trabajador e! que interactia con el cliente éste mas
que hadie sabe los deseos del socio, y por eso requerimos de la comunicacion
y de los puntos de vista del personal para realizar algunos cambios en la
empresa o simplemente para corregir aquellos existentes.

En la comunicacién también tiene influencia el lenguaje corporal o no
verbal, e! cual nos emite informacion de lo gque es o siente el individuo, 1os
gestos, la expresion del rostro nos dicen mucho; asi como las posturas nos
transmiten si una persona se siente triste, alegre, segura o temerosa.

Para implantar la calidad en el servicic es necesario una cultura
organizacional, en donde se den diferentes canales de comunicacion por medio
de valores y conductas, las relaciones laborales, los habitos y pautas de trabajo
que tienen las personas.

Lo mas importante en todo proceso es conseguir informacion relevante y
pertinente del mercadeo donde se compite, por lo cual habra que aprender
nuevas formas de mejorar nuestros sistemas de comunicacion para lograr la
eficiencia organizacional.
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5.3.- La Toma de Decisiones.

Cualquier reto puede ser superado, lo importante es tomar la decisiéon
adecuada, considerando que las decisiones no solo afectan al presente sino
también el futuro.

Debido a que diariamente tanto directivos como trabajadores tienen que
tomar una gran cantidad de decisiones, requieren de la objetividad, firmeza y
constancia.

La mayoria de decisiones que se toman en una empresa a nivel directivo
se deben a problemas por la competencia, por la devaluacion, por la inflacién,
por la quiebra, etc. El hecho de plantear problernas y ser capaces de resolverios
es una de las principales actividades de! ejecutivo actual; el empresario debe de
tener la capacidad de tomar decisiones para resciver los problemas que se le
presenten.

En muchas ocasiones !os e@jecutivos no cuentan con un procedimiento
para llevar a cabo sus decisionzs, ésle es uno de los habitos que sin duda
debemos de quebrantar y buscar procesos qu2 nos faciliten la resolucion de los
problemas.

Si bien otre de los problemas que surgen en las organizaciones
mexicanas es la cxorbitante centralizacién que provoca ¢l estancamiento de
decisiones en las maximas jerarquias.

Pero por e! conirario, como factor de ayuda de los ejecutives surge el
proceso de toma de decisicnes del personal que interactua en la organizacion,
debido a que éste es ¢l que esta la mayor partae det tempo junto al cliente, por
lo tanto mo debemos descuidar a ta toma de decisiones ya que es la clave para

convertir un problema en una oportunidad y ganar mercado
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5.4.- La Capacitacidon del Personal.

El principal motivo del fracaso de una empresa es su errénea
administracion y el éxito depende del elemento humano. Un empleado bien

pagado, capacitado y reconocido es mucho mas productivo.
Como primer paso debemos de considerar la capacitacién del propio
empresario, pues los procesos de capacitacién comienzan por las metas y

objetivos de la empresa asi como de la deteccién de necesidades de la misma,
para posteriormente formular planes y programas de capacitacién y

adiestramiento a todo ef personal.

La necesidad de la capacitacién surge debido a la gran competencia que
existe en las empresas de toda indole, debiendo preocuparse por seleccionar y
capacitar a su personal para elevar su eficiencia, su crecimiento vy su

rentabilidad.
La capacitacion debe de ser en todos los niveles en todos los ambitos si

queremos ser competitivos, pues capacitar es preparar al personal para el

cumplimiento de sus labores con mayor efectividad y productividad.
Al igual decimos que la capacitacidn debe de ser tedrica y practica, pues

no olvidemos que a éstas fechas los trabajadores ya no hacen tanto trabajo

manual sino intelectual.

El personal debe de estar bien capacitado para que el cliente no
encuentre empleados descorteses, personal poco informado, apatia, evasivas,
etc. Por ejemplo un restaurante para ser competitivo y lograr mayor captacion
de mercado cuenta con productes, instalaciones, mobiliario que la competencia

tiene o puede adquirir, lo unico que los puede hacer diferentes y ayudar a

sobresalir es el servicio que e! personal ofrece.
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t.os empleados deberan aprender a saludar a los clientes, atender sus
reclamaciones y contestar a sus preguntas con el fin de que el cliente quede
satisfecho, ya que los empleados seguros de sl mismo inspiran confianza a los
clientes, cada empleado se debe preocupar por la calidad del trabajo que
desempenfia.

El factor humano con una adecuada capacitacién es de vital importancia
para la supervivencia y crecimiento de la empresa. Existe un dicho que dice;
que “/o que ahorramos en capacitacion lo invertimos en la ignorancia™ . En
realidad no se proporciona entrenamiento o capacitacion sino educacién y
formacion.

Por ello el recurso humano bien capacitado sera un arma de gran
competitividad frente al mercado de la industria de los alimentos y demas
industrias concomitantes en los noventas.

5.5.- La Competencia.

Para introducirnos al tema es necesario mencionar que un competidor es
aque! que ofrece productos y servicios similares al nuestro.

Et hecho de enfrentarnos a otras empresas del mismo giro y en
circunstancias similares nos lleva a competir, también con aquellas que en un
momento dado no estan al rmmismo nivel que nosotros, pero que sin embargo
logran afectarle en la cobertura del mercado.

Observarnos como la civilizacion actual es mas dinamica, hay un mayor
crecimiento en la poblacion, por lo mismo mayor demanda de servicios, y nos
invaden competidoras extranjeros que ofrecen €l mismo servicio.

Para luchar con a2 competencia debemos de posicionar en ia mente det
cliente una ventaja que solamente nuestra empresa pueda ofrecer, ofrecer
productos y servicios de alto valor en la percepcion del cliente. Asi como

enfrentar 1as exigencias del mercado en cuestion de calidad.
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La competitividad esta en funcién de la satisfaccion de los clientes no en
funcidén de los competidores, pues ésta se logra mediante

los Indices de
productividad y calidad superiores a los de la competencia.

Algunas de las estrategias que debemos de seguir para incrementar
nuestra posicidn competitiva son :

® 1.- Eliminar vulnerabilidad.
2.- Modificar ~ sistemas.
3.- Posicionar agresivamente ventajas cormpetitivas.
4.- Apoyar al usuario.

5.- Incrementar consistentemente resuitados vitales. ™ 2°

La capacidad gue tiene la empresa para aprender de sus competidores
quiza pueda ser ia unica ventaja competitiva, pues es necesario considerar el
impacto que tienen los competidores para aprender de sus aciertos y errores.

5.5.1.- Las Franquicias.

Si hay algo que esta absorbiendo a Meéxiceo son las franquicias, y siendo
que éstas estan penetrando el &rea de servicios, es muy importante no dejarias
en segundo plano ya que en México se ha vuelto un habito el ir a éste tipo de
negocios, por el simple motivo de que ofrecen un nombre conocido y por lo
tanto suponemos que hay calidad en los productos y servicios que ofrecen.

Nota : el autor maneja la palavra * modificar * | sin embargo algunos de los sistemas no
necesariamente se tienen que modificar, mas bien, hablariamaos de

© mejorar ” los sistemas .
% Alvarez Tosres, Martin G. y Casar Palacios, Pablo. Obra citada.
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ta penetracion de franquicias en nuestro palis en un momento de
dificultad econdémica y de gran incertidumbre transformé rapidamente los
habitos de consumo de millones de personas con sus tecnologias y sus
técnicas de mercadotecnia.

Existe un sin numero de giros comerciales y de servicios en franquicias
tales como: hotetes, venta de Lienes raices, servicios de limpieza, restaurantes,
etc.

Debido a ta gran existencia de franquicias que encontramos existe un
gran cambio en !a cultura gerencial no nadamas en el Distrito Federal sino
también en toda !a Republica Mexicana;, por citar algunas tenemos a
McDonald's, (pionero de las franquicias extranjeras en el mercado mexicano)
Pizza Hut, Kentucky Fried Chicken, Arby's, Domino's Pizza, Restaurantes
Denny's y Vip's, entre otras y llevandose como resultado un gran porcentaje de
las ventas de 1a industria alimenticia.

Para el caso de México ha sido definide el concepto de franquicia por la
Ley de Transferencia de Tecnologla “ se entendera como un acuerdo de
Franquicia aquél en que el proveedor, adem&s de conceder el uso o
autorizacién de explotacién de marcas o nombres comerciales al adquiriente,
transmitird conocimieritos técnicos © proporcione asistencia técnica ™ 21

La franquicia es por lo tanto " un sistema o método de negocios, en
donde una de las partes denominada franquiciante, le otorga a otro.
denominada franquiciatario, la licencia para el uso de su marca y /0 nombre
comercial, as/ como sus conocimientos y experiencias (know - how) para la
efsctiva y consistente operacién de un negocio . =7

Los componentes de las franquicias son la marca comercial, los sistemas
de operacion y la retacion financiera que incluye la cuota inicial y las regalias
(cinco por ciento sobre ventas brutas y 1.5 por ciento para publicidad y

promocién), es decir, que aparte de pagar por la franquicia debemos de

24

22 Publicado en e! Diario Oficial del 9 de enero de 1990

S8anchez Soto. Armando.Revista "Administraste Hoy " No 4, Agosto de 1994 pag. 50.
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compartir un porcentaje de nuestras utilidades; ¢ porqué no pensar en abrir un
negocio propio con nuestra creatividad sin estar atenidos a otros?, es la
pregunta que nos debemos contestar.

5.5.1.1.- El Franquiciante.

El franquiciante es quien “ posee una determinada rmarca y tecnologla de
comercializacién de un bien o servicio, cediendo contractualmente los derechos
de transferencia o wuso de éstas y proveyendo de asistencia técnica,
organizativa, gerencial y administrativa al negocio de los franquiciatarios. “%>

5.5.1.1.1.- Ventajas y Desventajas.

Ventajas :

e Crecimiento y desarrolio.

» Fortalecimiento de la marca.

= Aportacion de ideas de los franquiciatarios.

« Adquiere un flujo de efectivo estable proveniente de las regalias.
* No asume los riesgos financieros

Desventajas :

+ Reduccion de independencia.

= Peérdida de control sobre las unidades franquiciadas.
= Mayor exposicion a demandas judiciales. i

* Pérdida de tiempo en capacitar al nuevo sacio.

# sanchez Soto.Armando.Revista “Administraste Hoy - No. 4, Agosto de 1984 pag. 50.

Nota : Debido a que existen un sin namero de establecimientos es mas probable que existan
una serie de irregularidades que en determinado momento lliegue a perjudicar a la marca.
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Asl mismo dentro de los derechos y obligaciones del franquiciante
encontramos el de conceder el uso de marca y nombres comerciales, concesién
para la explotacion de patentes, proveer la tecnologfa, derecho de inspeccién y

en algunos casos realizar {a publicidad.

5.5.1.2.- El Franquiciatario.

El franquiciatario sera quien “ adquiere contractualmente el derecho a

comercializar un bien o servicio, dentro de un mercado exclusivo utilizando los
beneficios de una marca y el apoyoc que recibe en la capacitacion para la

w24

organizacién y manejo del negocio.

5.56.1.2.1.- Ventajas y Desventajas.

Ventajas :
= Puede iniciar un negocio propio sin riesgos de fracaso en el lanzamiento.
« Rapidez en las instalaciones.

« Obtiene un beneficio de operar con una marca y productos conocidos.

= Recibe entrenamiento de los expertos.

= Se beneficia por la amplia publicidad.

Se incorpora a una economia de escala al comprar insumos en condiciones

preferenciales.

Desventajas
e Falta de independencia.
« No puede introducir cambios en los procedimientos por cuenta propia.

» Mecanismos rigidos.

** Sanchez Soto.Armando Revista "Administraste Hoy * No. 4, Agosto de 1994 pag. 50.
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= Atenerse a una disciplina estabiecida.
= Vigilancia por parte del franquiciante.
» Precios establecidos.

El franquiciatario tiene derechos y obligaciones como el de usar las
marcas y nombres comerciales, explotar las patentes, seguir todas las
especificaciones sobre organizacidn del negocio, informar periédicamente,
guardar secreto, no vender o explotar otros productos O servicios.

5.6.- El Servicio al Ciiente.

Una caracteristica de las empresas que han alcanzado el éxito es “el
servicio al cliente”. Para lograr éste, primero debemos de implantar una cultura
de valores en la organizacién, orientada a la calidad del servicio, pues osto
ayuda a la empresa a sobresalir de entre las demas ya que una empresa con
un buen servicio posee una personalidad Unica a los ojos del cliente.

Las comparfias que se mantienen en ¢l mercado son aquellas que se
preocupan por dar el mejor servicio at cliente durante v después de la venta,
pero decimos que la contraposicidn del servicio proporcionado es la satisfaccion
del cliente, la cual podemos definir como el cumplimento pleno de sus
expectativas y necesidades, es decir, se mide en rotacién de clientes, calidad
del producto y servicio, quejas y devoluciones entre otros.

El precio es un factor importante en e! cumplimiento de las expectativas
del cliente, pues éste busca que !a calidad del producto y del servicio estén
acordes al precio y a ia imagen de la institucién, es decir, el cliente siempre
estara dispuesto a pagar por un articulo 0 servicio siempre y cuando satisfaga

sus necesidades
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“ La lealtad del cliente se basa no sélo en evaluaciones objetivas de la
relacién calidad / precio, sino también en la vinculacién sentimental y en la
comodidad .......... los clientes desearan pagar un precio ligeramente superior
por la garantia de un buen servicio “. 2%

Pero bien, si estamos hablando de! servicio al cliente es conveniente
hacer mencién del servicio que recibe éste en un pequedio restaurante :

1.- Tangibles, siendo éstos la comida, la decoracién, la musica
ambiental, 1a rapidez en el servicio, limpieza, estacionamiento, entre otros.

2.- Intangibles :

a) Cortesia .- es el hecho de saludar al cliente para hacerlo sentir bienvenido.
b) Simpatia
cliente.

.~ es el trato humano para hacer sentir agradable y cémodo al

c) Honestidad .- para que el cliente no se sienta engafado.
d) Seriedad .- que exista cumplimiento en 1o que se ofrece.

Asi también el servicio requiere de dos factores importantes, del tiempo y
tugar, es necesario ser consistente en un servicio prestado, ya que el cliente al
ver que se le ha presentado un buen servicio acompaiiado de un buen trato,
éste también es consistente acudiendo al lugar.

Para lograr un buen servicio debemos ponernos an ol lugar de!l cliente,
es decir, si yo fuera el cliente qué querria. E! personal encargado debera dar
una buena recepcion y mMantener a
cordialidad.

la persona en un modo constante de

Por ejemplo si hablamos del servicic que un restaurante proporciona no
debe limitarse unicamente al de alimentos y bebidas, ¢ por que no hablar de
otros servicios 7. tales como el de teléfonos publicos, ya que la gente que
acude a éstos lugares generalmente son gente de negocios, gente joven,
agentes de ventas, necesitan comunicarse con otras personas que en cierto
momento se pueden convertir en clientes

25 Horovitz y Jurgens. La Satisfaccion Total del cliente | . pag. 16
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Es necesario evaluar el servicio constantemente, para ver que se puede
hacer para mejorar las cosas, es decir, qué es lo que se esti vendiendo mas y
a quiénes, at igual si hay algun producto que no se venda, se elimine o se
sustituya por otro, pues en muchos casos la mercancia debe plantearse por
temporada.

Cuando un cliente acude a un restaurante, éste ingresa con perspectivas
del servicio por el que pagara, el que éste se vaya satisfecho y con la mayor
parte de sus expectativas cubiertas depende del personal que labora en dicho

establecimiento.

5.6.1.- Concepto de Cliente.

Al cliente lo definimos de una forma sencilla ... es un consumidor
repetitivo, pero no es tan senciilo el hecho de escuchar lo que el cliente dice,
quiere, necesita, piensa, siente. El cliente necesita sentirse bien recibido y
cémodo, un servicio puntual y ordenado, ser comprendido, sentirse importante y
apreciado, ser reconocido o recordado y respetado, pues esto 1o hace sentirse
valorado comec tal, no importando que éstos sean esporadicos, ocasionales,
regulares, frecuentes o permanentes.

Por lo tanto las empresas si quieren ser competitivas deben de estar
cerca del ciiente ya que la competencia va adquiriendo fuerza con las

debilidades de las otras empresas.
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5.6.1.1.- Tipos de Clientes Dificiles.

~ La empresa eficaz debe estar “leyendo” permanentemente el mercado
en el que participa, asf como otros mercados correlativos. Este es el anico
método que le permitird sobrevivir y progresar en un mundo carnbiante “. 26

Siendo que algunos de los errores en los que incurren las empresas son
el trato personal al cliente, comunmente encontramos una serie de clientes que
provocan que el empresario se de cuenta del trabajo que realiza el personal
frente al cliente.

Si bien, las empresas
desapercibido el tipo de cliente dificil,

enojado, al conservador, discutidor,
tercera edad, el quejoso, el que no habla, el exigente, etc; y es aqui donde

de cuaijyuier indole no deben de pasar
si hablamos de ellos encontramos al

ofensivo, grosero, coqueteador, de la

vamos a observar el servicio y la capacitacion del personal que presta dicho

servicio y de ello va a depender que el cliente sea repetitivo.

2 Castafieda, Luis. Como destruir una empresa en 12 meses ... o antes. pag. 9.
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Capitulo 6

Analisis de la Empresa
Estudiada



6.1.- Antecedentes.

A principios de 1985, surge la inquietud de desarrollar la Empresa

Gastronémica, la cual se dedicaria a proporcionar al publico en general el
servicio de Restaurante - Bar, permitiendo asi la realizacidén de una inversion
financiera a futuro.

Siendo su especialidad la comida mexicana y enmarcado por una obra
arquitecténica estilo colonial que alberga a! restaurante y al contar con la
especialidad de la comida mexicana inicia sus actividades de manera rormal en
agosto de 1986 siendo jos principales motivos la experiencia técnica y et
conocimiento de! mercado de! area de localizacién, aunado a las expectativas
ofrecidas por el sector de la gastronomia desde el punto de vista financiero.

Constituida basicamente bajo una estructura famitiar, cuya experiencia se
fortalecié en empresas de! ramo, pero de menor dimension y enfocadas a otro
segmento de mercado.

La introduccién al mercado estuvo dirigida a la ctientela de
establecimientos del rumbo ( oficinistas. etc. ), cuyo nivel de servicio era menaor,
postleriormente se generd una chentela seiecta de un medio socioecondmico
superior y con un consumo promedic alto, atraida basicamente por la calidad de

SuU servicio, su ambientacion y sus precics.
6.2.- Objeto de la Empresa.

La Empresa fue constituida con el fin de proporcionar productos y

servicios ofrecidos por la industria gastronomica,
Bar, donde se dara el servicio de alimentos y bebidas con

con un giro comercial de

Restaurante -
ambientacidén de musica mexicana.



Tendra como objeto la comercializacidon, compra - venta, desarrollo y
explotacién de negociaciones del ramo, de preparacion y venta de toda clase de
productos alimenticios y bebidas con o sin contenido atcohdlico y en general del
ramo de Restaurante - Bar y de la industria gastrondmica.

Comercialmente, los productos por especialidades ofrecidos por la casa,
estan integrados en primer término por los platillos que constituyen la
Tradicional Yy Ailta Cocina Mexicana, complementada por ptatillos
internacionales; elaboracién y preparacién de carnes asadas, antojitos y
botanas tipicos mexicanos, asi como la venta de vinos, licores y bebidas
preparadas, entre otras.

El servicio proporcicnado va desde [a informal y rapida atencion en el
area de la * Parrilla “, hasta el sofisticado servicio de atencion personalizada,
( platillos preparados a Ia vista del comensal ) ofrecido en et area denominada
“La Biblioteca", pasanda por el elegante servicio de saldon comedor ( “Salén
Principal” ) y la atencidn a grupos que celebran acontecimientos especiafes.

La ambientacion musical esencialmente mexicana, varia de acuerdo at
horario y tipo de servicio especifico, incluyendo desde musica ambiental, grupos
y trios de musica mexicana en vivo, hasta la presentacion de variedades a

cargo de los tradicionales mariachis y figuras del espectaculo popular mexicano.

6.3.- Politicas.

Para representar las normas que orientan la accion de ia empresa para
el logro de los objetivos, se esbozan las siguientes a manera enunciativa, mas
no limitativa, pudiendo incluso formar parte de!l reglamento interno de la

empresa.
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A) Politicas de Operacion.

Cada jefe de departamento sera responsable, mancomunadamente con
sus subordinados de:

a) Que cada empleado bajo sus érdenes conozca y ejecute adecuadamente
cada una de sus actividades.

b) Proporcionaries los elementos que se requieran para desarrollar las
actividades de manera eficiente.

c) El cumplimiento de la disciplina establecida y control requerido.

d) Que en ausencia de cualquier responsable o jefe de area el inmediato
subordinado debera tomar bajo su cargo tanto las actividades como la
autoridad correspondientes que permitan continuar con el trabajo requerido.

e) Que los asuntos o imponderables surgidos en forma interna, externa o mixta,
que involucren a la empresa y a sus intereses, deberan ser tratados en
primera instancia, por el responsable directo del area correspondiente donde
se presente el incidente, siempre y cuando no se comprometa la imagen o
activos de la misma, en cuyo casc debera reportarse por los medios

establecidos a su inmediato superior.
B) Politicas de Servicio.

a) El cliente es la persona mas importante dentro de la empresa, por lo cual, se
procurara darle la razdn y evitar discusiones o altercados que deterioren las
relaciones con la empresa.

b) La autorizacidn de comandas u &rdenes de servicio, dadas como cortesia,
estaran reservadas a los ejeculivos previamente determinados por la

empresa.



c) Queda prohibido el efectuar descuentos sin excepcion, pudiendo usar el
criterio profesional para sustituirlo por una cortesia adicional, que debera ser
autorizada previamente por las personas indicadas.

d) Las comandas seran otorgadas a los jefes de grupo (capitanes) quienes
responderan en forma absoluta por su manejo, pudiendo manejarlas

individualmente o conjuntamente con su grupo.

e) La planificacién, distribucidbn y operacion del servicio estara a cargo del
Gerente de Servicio, pudiendo intervenir adicionalmente otras areas, previa
coordinacion y/o por actividades de supervisioén.

B.1) Estandares de Servicio.

Representan la determinacion de la empresa sobre la calidad del servicio

a ofrecer a su clientela, siendo el que el cliente desea y espera recibir y que
incluye entre otros, los siguientes puntos :

a) Limpieza de! local y del personal.

b) Amabilidad y cortesia del personal.

<) Rapidez en atender de acuerdo a los estandares de tiempo fijados para ello.
d) Variedad en la comida.

e) Calidad de materias primas.

f) Atmdsfera, decoracion y musica.

g) Relaciones publicas con clientes.

C) Politicas de Produccion.

a) La adquisicidn de equipo requerido adicionalmente y/o e! disefio de sistemas
de produccion para incluir nuevos productos ai menud, se efectuara bajo

estricto estudio, que integre la aceptacién del nuevo producto por el
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mercado, su viabilidad en el proceso técnico de elaboracién, y sobre todo su
analisis de costo beneficio.

b) La ejecucién, proceso y elaboracion de los platillos y bebidas solicitadas,

c)

deberan llevarse a cabo bajo los estandares y normas de calidad
establecidas previamente por la empresa.

La ejecucion de una orden de produccién de alimentos y bebidas, cuales
quiera que sea, se llevard a cabo, siempre y cuando se reciba su
autorizacion (comanda autorizada por el personal responsable, y sellada por
el personal de caja).

D) Politicas Generales.

a) La empresa ha establecido la forma y manera en que otorgara los alimentos

a sus empleados, quienes deberan acatar dichos lineamientos para tomarlos.

b) Las areas de la empresa, tales como administrativas, de servicio a cliente, de

]

produccion, almacen, elc. estan perfectamente determinadas, por o cual los
empleados deberan sujetarse al uso de las mismas de acuerdo a las
actividades que desempefien, en especial evitando el uso de areas o
servicios destinados al cliente cuando no sea por justificacién laboral.

Las pérdidas o faltantes tales como botellas de licor, loza, cristaleria, etc., o
desperfectos ocurridos por negligencia manifestada, seran cargados al
salario de las personas involucradas, y en el caso de ser accidentales, se
reportarsa al inmediato superior, quien tomara nota y reportara el asunto por
escrito para su reposicion.

E) Politicas Financieras.

a) El nivel de efectivo debera ser el establecido segun su presupuesto.

b) Los depdsitos bancarios seran efectuados diariamente, evitando mantener

dinero en efectivo dentro de la empresa.



c) Los dlas de mayor afluencia de clientes o cuando se crea conveniente se
efectuaran recolectas parciales de las cajas registradoras.

d) Los pagos mayores de diez mil pesos deberan efectuarse por medio de
cheques.

e) Utilizar acreedores al mayor tiempo posible, como fuente de capital.

f) No se extenderan créditos de ninguna naturaleza.

F) Politicas Administrativas y de Personal.

a) Si por algin motivo se requiriera estar fuera de su estacibn o area de
servicio, debera comunicario a su inmediato superior (dentro del servicio).

b) El grado de escolaridad minima del personal a contratar para niveles medios
Y superiores sera de técnico profesional, es decir, deberan haber cursado el
bachillerato en forma previa a la especialidad.

c) Toda iniciativa, creatividad, inquietud, sugerencia, queja o inconformidad,
que cualquier empleado desee comunicar o manifestar debera hacerdo a

través de su inmediato superior y en forma escrita, quien to hara llegar al
nivel correspondiente.

d) En caso de necesidad de f{altar a
debera reportario al

su trabajo, previamente programado,

Gerente de Servicic con ¢l mayor tiempo posible,
inclusive por emergencia, con el fin de pader cubrir sus actividades.

e) La limpieza personal, puntualidad y equipo de trabajo, son requerimientos

imprescindibles por lo cual deberan cumplirse sin excepcién o justificacion.

f) Las relaciones interpersonales de los empleados, entre ellos mismos o con
los clientes, dentro de 1a empresa, deberan limitarse ai trabajo y cordialidad,
evitando manifestar relaciones que obstruyan el desarrollo de sus actividades
o deterioro de la imagen de ila empresa.

g) Evitar estar inactivo y/o quitar el tiempo a los demas
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G) Politicas de Almacén e inventarios.

a) Los inventarios de materias primas, insumos y productos en general, seran
minimos para aquellos de poca rotacidn y para perecederos; y maximo para
los de alta rotacion y dificil de surtirse y de variabilidad en los precios.

b) Los insumos requeridos por cada area deberan solicitarse semanaimente a
través de los jefes de area (excepto aquellos que deban adquirirse o surtirse
con mayor frecuencia), y mediante su requisicidon correspondiente.

H) Politicas de Servicios Generales.

a) Prevenir desperfectos, mediante la ejecucidn de programas de
mantenimiento preventivo.

b) La empresa establece como norma, la revisibn de objetos y bolsas
introducidos por el personal tanto a !la entrada como a la salida de las
labores.

6.4 .- Instalaciones.

El inmueble que funge como lugar fisico donde se proporcionan los
servicios, esta constituido por un estilo arquitectdnico colonial mexicano que
transporta a sus comensales a la tipica provincia mexicana, conformada con
monumentales arcos de medio punto; armonizando puertas. pasamanos,
barandales y ventanas en herreria artistica y madera labrada, acompariados de
vitrales artisticos en vidrio, enmarcados en caoba taltada a mano, utilizando en
su disefio diversos motivos culturales, entre otros, del folklore tarasco, maya.
yanquis, jarochos, pavorreales, etc., habiendo sido estos utilizados en ventanas,
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domos, puertas, biombos y detalles diversos que combinados con ia iluminacién
artificial proporcionan una sensacion y apariencia de luz natural durante las 24
horas del dia; edificada en un lote de 720 metros cuadrados.

Las areas de servicio estdn integradas por varias secciones; el saldn
principal, comedor reciuido del ruido del exterior y en una singular atmdsfera,
con dimensiones aproximadas de 200 m* y capacidad promedio para 330
comensales.

Una segunda seccidén de 70 m* y capacidad para 70 comensales, al nivel
del mezzanine, ideal para grupos que deseen un servicio privade y al mismo
tiempo estar dentro del ambiente general del restaurante. Finalmente y al nivel
de !la avenida se localiza el area denominada “La Parrilla“, donde se
proporciona servicio rapido e informal, con una dimensidén aproximada de 100
m?* y capacidad para 60 comensales.

Adicionalmente y complementando las tres secciones descritas, se
cuenta con espacio acondicionado para fa presentacion de shows y
espectaculos musicales, areas donde se encuentran instalados los servicios
sanitarios correspondientes a cada seccién, servicios de teléfono, tabaqueria y
guardarropa. Por lo que a estacionamiento se refiere, aunque el restaurante no
cuenta con uno propio. precisamente frente a €l se localiza uno publico con
capacidad para 300 autos.

Las areas destinadas a la preparacion de alimeantos y bebidas, como son
la cocina, la parrilla y la cantina integran el principal grupo de instalaciones para
proporcionar el servicio.

Asimismo se cuenta con un area de almacén general, de oficinas
administrativas, comedor y locker's para ios empleados, camerino o vestidor
para los muasicos y las areas destinadas a los equipos, calderas y
requerimientos para mantenimiento.

99



6.5.- Mobiliario y Equipo.

Tanto el mobiliario como e! equipo del restaurante esta clasificado en dos
rubros, el primero se refiere al destinado a los comensales en forma directa,
tales como mesas y sillas fabricadas en estilo colonial, manteleria, loza, plaqué
y cristalerla adecuada y suficiente para proporcionar el servicio mas exigente. Ei
segundo rubro incluye basicamente el equipo y maquinaria, imprescindible para

el desarrollo operativo de la empresa, siendo estos entre otros, maquina para
cubos de hielo, camara de refrigeracion, refrigeradores y congeladores de
insumos y materias primas, estufas, salamandras, parrillas, lavaloza, cafetera,

caldera, bombas, extractores, cisterna, equipo de aire acondicionado, cajas

registradoras, equipo de sonido, etc.

6.6.- Estructura Organizacional.

( Figura representada en la pagina siguiente ... )

6.7 .- Actividades que realiza.

representaran las

la esquematizacién de diagramas se
un

Mediante
actividades de mayor servicio proporcionado por
restaurante, las cuales se mencionaron anteriormente al describir el objeto de la

de mayor importancia el abastecimiento de la

importancia en el

empresa,; considerando asi
materia prima, !a elaboracién de un platillo y desde luego et servicio al cliente,
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6.8.- Investigacion.
6.8.1.- Examen.

Se realizod la investigacién mediante la aplicacién de herramientas
administrativas, tales como cuestionarios y entrevistas aplicados a las
diferentes areas funcionales de la empresa, siendo éstas la administrativa,
financiera, de servicio, de mercado, produccién y servicios generales; en donde
se analizo su estructura y funcionamiento.

La informacion respecto a la estructura organizacional del negocio y a
sus politicas fue proporcionada mediante una entrevista por parte de los
funcionarios; a los cuales se les agradece su atencion y respeto.

Asl mismo con el debido respeto que merece la empresa se notificd con
anterioridad al personal entrevistado; como fueron jefes de departamento y
trabajadores.

Finalmente para conocer mas a fondo el servicio gue proporciona la
empresa se llevé a cabo el manejo de cuestionaries al ciiente; asi come la
observacién directa por parte del investigador.

l.a limitante principa! de ¢sta investigacion la constituye el aspecto
subjetive de la opinién de los colaboradores, lo cual se tratd de corroborar

mediante la elaboracién de preguntas cruzadas.
6.8.2.- Evaluacion.

Ya obtenida la informacién el siguiente paso fue la valoracion de la
misma mediante un analisis;, en primer termino se llevé a cabo la ponderaciéon
de funciones, es decir, el grado de importancia que se le da a cada una de las

areas de la empresa, llegando asli a lo siguiente :
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Areas Funcionales

Administrativa 18 Servicios Generales 10

; . Produccion 14
Mercado 8

Finanzas 15

- Servicio 35

expresado en porcentajes

Figura No. 12



De acuerdo a la grafica anterior y tomando en cuenta la ponderacién de

los departamentos, la puntuacion que

utilizados se presenta de la siguiente forma :

Area
Administrativo
Finanzas
Servicio
Mercado
Produccion
Servicios Generales

Manejando Ia siguiente escala :

Apreciacion
Excelente
Muy Bien
Bien
Regular
Mal

Muy Mal

Puntuacidn

1,800
1,500
3,500

800
1,400
1,000

10,000

Grados

O=2NOAMO

le corresponde a

Cumplimiento

|0
80
60
40
20

o

a

oo

100
0
80
60
40
20

Yo
Yo
Y%
%%
%
%o

los cuestionarios

£l analisis de los cuestionarios que se presentan posteriormente son ios

mas relevantes para nuestra investigacion, siendo estas el del cliente, el del

trabajador y el del servicio proporcionado por la empresa.



CUESTIONARIO PARA CLIENTES

1.~ & Cual es el motivo por el cual acude a un
restaurante ?

a) Por negocios [}
b) Por placer a
©) Por no poder regresar a comer
acasa a

d) Por estar cercano al lugar de trabajoO
) Otos. o

50%:

0%

30%:

20%

1 )

a) b} <} &) o)

Si bien, encontramos como resultado
a ésta respuesta que e! 46 % de los
comensales acuden al restaurante por estar
cercano a! lugar de trabajo, el 27 % por
negocios, el 20 % por placer, ¢l 5§ % por no
poder fegresar a comer a casa y el 2 % par
festejos.

2.- ¢ Con que frecuencia acostumbra acudir
a un restaurante 7

a) Dos o tres veces par semana i
b) Cada semana o
¢) Cada quince dias cz
d) Cada mes jm}
e) Otro ]

50% B

A0%-

0%

20%:

10%

a) b) <} d) e}
El 49 % de los clentes acostumbra

acudir dos o tres veces por ssmana al
restaurante. el 21 % cada quince dias, el 17
% cada mes y finalmente el 13 % cada
semana

3.- Usted preferentemente acude a
restaurantes de tipo :
a) chicos
b) medianos
¢) grandes

ooa

a) by o}

El mayor porcentaje le corresponde
al 468 %, es dccir, la preferencia es para un
restaurante de tipo mediano, en segundo
termino dejamos al 36 % para restaurantes
chicos, y finalmente cl 18 % para
restaurantes grandes

4.- Para seleccionar el
factores se fija
impartancia.

a) Ubicacién

b) Calidad de la Comida

c) Tipo de Comida

d) Precia

e) Servicio

) Ambiente

Q) Aspecto Fisico

h) Otro |

restaurante en que
usted, por orden de

Es muy w#nportante conocer ios
factores que prefieren los comensales para
acudir @ un restaurante, pero debido a su
diversidad de respucstas a ésta pregunta no
se considere pertinente realizar una graftica.
sine mas  bien  enumerar  los  factores
conforme se fusron presentando, obteniendo
asi como resultado el siquiente. Por orden de
importancia, en primer lugar se considera al
precio. a la calidad de la comida, la
ubicacian, el aspecto fisico, ef servicio, el tipo
de comida y finalmente o ambiente:

5 -- ¢ Que tipo de restaurante prefiere 7
a) Comuda Mexicana
b) Comida Italiana
c) Comida China
d) Otro _____

nooa-
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Se obtuvo el 80 % la preferencia para
la comida mexicana y el 20 % para otro tipo
de comida, mencionando asi a la comida
internacionat

6.- Respecto al senvicio. la rapidez con que te
atendieron fue :

a) Excelente

a
b} Muy Buena jm}
) Buena jm}
o) Regular a
e) Malia a
f} Muy Maila a
—
kL
60%:

30%:

20%

10%
0%+

a) bl ) d) e 0

Cuando acudimos a un restaurante
muchas veces o que buscamos es rapidez;
el 73 % considera Buena la rapidez con que
se le atendiod, el 22 % Muy Buena y el
restante 5 % Excelente

7.- La atencidn y coftesia que le brindaron
fue:

a) Excelente
b) Muy Buena
<) Buena

d) Regular

e) Mala

N Muy Mala

nooooo

0%
AT
30

20%
10%-

Bl 9 e D

Si bien, dependiendo del interés y del
trato que la empresa preste a sus clientes va
a depender si éste regresa o no; con
respecto a ésta pregunta. las respuestas que
observamos por pane de los comensales fue
la siguiente: el 76 % observa la atencidén y
cortesia del restaurante en una apreciacidn
Buena y et siguiente 24 % Muy Buena .

8- & CTomo calificaria
consumio ?

a) Excelentes

b) Muy Buenos

c) Buenos

d) Reguilar

e) Malos

) Muy Malos

los abmentos que

goaoad

50%
A0%
3%

1%

T

23) b)Y < & e 0

E! fin principal del comensal son los
alimentos; para esto el 53 9L considera que
los atmentos gque se consumen son Buenos,
el 413 Muy Buenos y el 6 % Regular

- Considera usted que el mend contempla
una amplia variedad de platilios ?
Si o

No O



A%
20%

sI No

El B4 % gque fue el mayar porcentaje,
indico que el ment no contempla una ampha
variedad de platillos

10.- ¢ Qué opina usted en cuanto al precsa
que pago por el servicio ?
a) Muy Caro
b) Caro
c) Nomal
d) Barato
e} Muy Barato

noono

100%:
BO%
50%:
40%
20%

0%

a) by o d) e

Respecto a ta faspuesta que
obtuvimos a ésta pregunta le corresponde un
83 % a tomar como consideracion de que et
precio que se pago por el servicio esta dentio
de los limites normales. y el 7 % lo considera
barato

11.- Como calificaria ios siguientes factores

EMB BR MMM
a) lluminacion oo goooo
b) Ventijacion oooocoOoao
c) Confort del mobifiaric0 O ¢ O OO 1O
d) Musica ambiental oococoao
@) Trato det personal ooooocoo
) Mantelerla oo aoooaga

Cabe sefialar que debido a la
variedad de respuestas a ésta pregunta
solamente se hara mencién tedrica y no
grafica. Obteniendo asi gque la gran mayoria
considera una iluminacion Buena, wuna
Regular ventilacion, el confort del mobiliario
Regular, la musica ambiental Buena, un
Buen trato por parte del personal y una
manteleria Regular.

12.- En cuanto al aspecto de limpieza dentro
del restaurante usted opina que es

a) Excelente

b) Muy Buena

c) Buena

d) Regular

e) Mala

f) Muy Mala

§ooooa

60%:
50%-
404
30%:
2044
10%t”]

%

a) by e &) @ 0N

Se obtuve qQue la mpieza del
restaurante es Buena. debido a que el 57 %
asi fo considers, el 31 % Muy Buena y el 12
% Regular.

13- i En Quée aspecto le gustaria que
mejorara el restaurante ? —

Enunciativamente 1os resultados oblenidos
fueron los siguientes

a) Ments compucestos ( comidas corridas ).

b) Precios econdmicos

c) Servicio mas rapido

d) Que tuvieran agua purificada emboteliada
individua! sin costo para e! cliente.

e) Popotes individuales sellados.
Palillos individuales seilados

g) Estacionamiento propio



CUESTIONARIO PARA EL TRABAJADOR

A.- Cuando llega por primera vez a la
empresa se le da indicaciones de las
actividades que tiene que realizar y como
deben hacerse.

Si a
No j=]

okt

si No

Se obtuvo el 100 % con l1a respuesta
afirmativa, esto nos indica Que todos los
trabajadores reciben una nstruccion basica
de las actividades que tiene que realizar

B8.- ; Qué tiempo tiene trabajando ¢
empresa ?

a) menos de un ano
b) mas de un ano

c) mas de dos anhos
d) mas de cinco anos
e) otro

ajnjalels]

——

a B o} 4 e

De las personas entrevistadas el 49
% tienen mas de cinco anfos trabajande en la
empresa, el 32 % dos afos y el 19 %
restarte mas de un ano

C.- ¢, Cudl es el puesto que desempenia ?

La respuesta a ésta pregunta fue
dependiente de comedor, chef, cocinera,
capitdn y gerente; ya que se realizo con la
finalidad de entrevistar a la gente gue
contribuye en la prestacién del servicio,

D.- Conoce los objetivos y politicas generales
de la empresa.

S [»]
Nao o

7

s1 No

£1 88 7 de los trabajadores connce
‘os objetivos vy politicas qgencratles de la
empresa

.- Conoce las politicas de personal
S

No =]

100%-

B8O%

si

Si consideramoes la pregunta anterior,
es mayor ¢l porcentaje de trabajadores que
conocen !as politicas de personal, es decir,
estamos hablando de un 98 %



F.- Las considera justas y apropiadas.
St a

No o

B4

AT

E! 98 % considera apropiadas dichas
politicas de personal, contra un 2 % que
difiere

G.- Acepta criticas constructivas de sus
amigos y asociados
Si

a
No a
Aveces a

Si  No Aveces

Al abtener el 80 % cormmo porcentaje
mas alio en éstas respuestias se hace ver
qQue se aceptan criticas de amigos y
asociados, mientras que el 15 % aveces y un
5 % no.

H.- Admite la posibilidad de equivocarsa
Si o

No aQ
Aveces jw]

100%:
BO%:
BU%
AT%
20%

=

% =
SI No Aveces

El 91 % de! personal con el que
cuenta la empresa admite la posibilidad de
equivecarse, un 7 % aveces y el 2 % restante
no.

1.- Sabe controiar sus emociones.
Si ]
No jm)
Aveces [}

No Avecos

Es importante saber que el 96 % de
{os trabajadores sabo controlar sus
emaciones, el 3 % aveces y un Uno porciento
no

J.- Se siente a4 gusto por las actividades que
realiza.

St ]
No o}
Aveces ]

L Porque ?
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SI  No Aveces

El 97 % de los trabajadores se siente
a gusto por las actividades que desempena,
debido a que es de su agrado poder servir a

otros, y el 3 % aveces, ya que aspiran un
puesto mejor.

K.- Considera que se lc ha entrenado para su
trabajo.

a)No he recibido ningun adiestramiento
atit

b) Ei adiestramiento ha sido regular

c) Me han adiestrado bien en todo
o que necesito.

d) Ei adiestramiento es bueno pero
incompleto.

BO%
50%
A0%:

-

a) b} <) ay

Et 12 % considera un adiestramiento
en forma regular. un 20 dice que et
adiestramiento que reciben ©s buenc pero
incompleto, vy por ¢l contrano &l 68 % pienss

quc ha sido adiestrtado en todo
requierc.

1o que

L.- Se le ha ocurndo algun carnbio que
pudiera hacer mas agradable y eficientc su
trabajo.

Si jm]

No o
e Cul ?

st No

El 64 % de! personal no ha pensado
en algon cambio que pueda ayudarie a
desempeparse mejor, por el contrarnio el 36 %
ha propuesto cambios tales como tener los
stan mejor organizados
necesario para un
eficiente

y con

todo 1o
servicio mas

tapido y

M.- El rato por parte de sus supervisores es :
a) Excelente

=)

b) Muy Bugna [m}
<) Buena j=)
d) Regular (=]
e) Mata jm}
jm)

) Muy Mala

M b @ a0

Se obtuvo como resultado que el 47
o fecibe un trato bueno por parte de sus
superviscres, un 38 %% consideri un rato muy
bueno y un 15 % regular

N.- Usted recibe ordenes do
sobre el mismo problema

a) Siempre

b) Casi Siemprc

c) Regularmente

d) Ocasionaimente

e) Cast Nunca

) Nunca

jefes distintos

gooooo



§383%
\

20%:
10%

a) B} c) 9 e 0

A diferencia del 64 %, que casi nunca
recibe ordenes de distintos jefes, el 36 %
ocasionalmente

.- Usted sabe hasta gue nivel puede aspirar
dentro de ia empresa
Si [
No j=}
& Hasta qué nivel ?

i8

1358

s No

El 98 % del personal esta consientc
hasta que nivel puede aspirar dentro de la
arganizacidn, siendo el nivel mas alto el de
gerente.

O.- Se considera satisfecho de trabajar en
ésta empresa.

a) No. o}

b) Me satisface mucho trabajar agui. jm}

c) Coma en cualquier otra. i

d) Me cambiaria si pudiera. o

1]

ay  b) <) d)

Al 99 9% de los trabajadores
entrevistados les satisface trabajar para el
restaurante

P.- ¢ Que¢ es lo que mas le satisface de su
trabajo en ésta empresa 7.

a) El sueido que recibe

b) El ipo de trabajo que realiza.

c) El lograr la eficiencia de la empresa.
d) La forma en que es tratado en ella
) Otro

popoo

sy b)Y © g e

£1 57 % det personal fo que mas e
satsface de su trabajo es e! sueldo que
recibe, mientras que un <43 % e! tipo de
trabajo que realiza

Q.- Considera justa su retribucion a  las
actividades que desempaena

Si

No =]
& Porgué ?
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100%-
80%
60%-
0%
20%
i s4 No
un 97 Yo considera justa su

retribucidn debido a que consideran que en la
empresa se gana bien.

R.- Considera usted que la empresa
informados a los trabajadores de
aspectos que les interesan.

a) No se informa

b) Si hay buena comunicacion

<) La informacién es muy escasa
d) Otro

hene
tos

goaao

IS S R )

Se obtuve el 100 % con la respuesta
de que si existe una buena comunicacion en
la empresa.

S.- ¢ Cudles son los problemas comunes a
los que usted incurre al desempednar
trabajo 7.
1.-

2.-
3.

suU

Si enunciamos las respuestas a ésta
pregunta, encontramaos
1.- Horario inestable
2.- Escasez de suministro de mateiiale
3.- Lentitud de ta entrega de platillos de la
cocina.
4 - Clientes con caracter fuente.
5.- Sustitucién de materia prima

T.- A quién acude para resolver el problema
que se le presenta,

a) Al Director General.

b) Al Gerente.

) Al Administrador.

d) Al Jefe del departamento

e) A Un companero de trabajo.

N A nadie.

g) Otro.,, Quien 7

ngoooao

|

60%:

40%-
0%

20%:
10%
0%+

]
o B !

a} o)

€) dY e} 0 @

Respecto a ¢sta pregunta el 53
mforma al jefe del departamento y
segundo termino el 47 % al gerente

%o
en

U.- Considera adecuadas !as condiciones de
trabajo

Si No
a) Temperatura jm} o
b) Ventilacion. i o
¢ tluminacion a o
d) Areas de circulacidon im) j)
€) Areas de descanso jmn] ]

Iy
¥
H
5|

il

~
o)

RSN b 7,

H
i

o

Las respuestas a esta pregunta

presentan de 1a siguente forma

a) un 99 o considera una buena
temperatura dentro de  las instalaciones
del restaurante debido a que cuentan con
venlitadores.

) el o
ventilacion,
aire

se

considera
debido o los

adecuada la
extractores de
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c) la fluminacidén para un 99 % es adecuada,
ya que cuenta con gran alumbrado
artificial y con la presencia de vitrales.

d) para el 100 % las areas de circutacion son
adecuadas ya Qque existe un gran espacio
para poder circular sin acarrear
accidentes,

e) las areas de descanso para el 98 % son
las adecuadas.

V.- Si usted llegase a cometer un error en su
trabajo que medidas se toman .

Depende del error, el mas comun es
al servir un plato. nada mas se pide el
cambio de! platifo avisando al jefe del
departamento o al gerente.

wW.- Existe un sistema de
sugerencias para trabajadores.
Si

quejas  y

oo

No
& Como las atienden ?

i
X

si No

Se obtuve el 100 % con la respuesta
afirmativa, atendiendo éstas por medio de un
buzdn de quejas y sugerencias y por otra
parte de forma personal.

.- Algunas de sus quejas han sido

X
1

2.
3.

En realidad existen muy pocas
quejas por parte del personal, dentro de ellas
encontramos
a) cambio de uniformes.

b) el hecho de proporcionar el equipo de
trabajo adecuado.

Algunas de sus sugerencias son

Y-
1-
2.-
3.

Dentro de las principales sugerencias
estan :
a) tener toda la matena prima disponible y en
el momento preciso
b) mejorar ios stans de sefvicio a mesa.
<) proporcionar un gafete de identificacion al
personal

117



CUESTIONARIO DE SERVICIO

A.- Considera usted que los servicios que la
empresa proporciona a sus clientes son
vistos por parte de los consumidores de una
forma.

a) Excelentes [}
b) Muy Buenos jw
¢} Buenos (=]
d) Regulares ]
€) Malos c

e}

) Muy Malos

Bgas

15%
10%:

%t

a}y b)) & e N0

El 36 % considera que los servicios
son vistos de una forma Excelente, e 38 90
Muy Buenos y un 26 % Buenos.

B.- El ndimero de clientes con los que cuenta
el restaurante es :

a) Estatico oo

b) Va en aumento i
100%
B8O
0%
a0%
20%: A

7
%
al b}
Mas que considerar un pamero

estatico de chentes el 160 %t opina gue cada
vez va en aumento.

C.- En que grado se estan logrando los
objetivos para mejorar el servicio a los
consumidores.

a) Variedad de productos.

b) Precio mas bajo.

¢) Mejor calidad de los productos.
d) Mejor Servicio.

e) Otro.

opoao

50°%

40%

30%

20%

10%

0%+

a) bB) <€) o e

A ésta respuesta le corresponde un
50% para mejorar la calidad de las productos
y el otro 50 % al servicio.

D.- Se realizan investigaciones para mejorar
los servicios existentes

Si jw]

No jus]

e
100%

El 100
respuesta negativa

fue cbtenido con una

E.- Se han definide las necesidades de los
consurmidores en {as actividades principales
de la empresa

Si 4w}

No [}
¢ De queé forma 7
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si No

73 % considera que si se: ha
tomado en cuenta a los consumidores, por
medio de la atencidon de! cliente, mientras
que el 27 % nos dice que no se lleva a cabo
una investigacién para ver que es lo que cf
cliente desea

F.- La rapidez con que se le atiende a
comensal es .
a) Excelente
b) Muy Buena
¢) Buena
d) Reguiar
) Mala
) Muy Mala

0o0ooo

80%

80%

40%-
20% )

El 84 %% dice que |a rapidez con que
se atiende al cliente es Buena. y ¢l 16 %0

restante la considera Muy Buana

a) b) €) o) e} 0

G.- ¢ Por orden de mmpaitancia cual de jos
siguientes factores cree usted que considera
el cliente para acudir al restaurante ?
a) Ubicacion _
b) Calhdad de la Comida
¢) Tipo de Comuda
o) Precio
e) Servicio
f) Ambiente
q) Aspecto Fisica
h)Otso

Debido a la dwersidad de respuestas se
mencionara tedricamente la  conclusién
obte a. Se piensa que en primer instancia
considera el precio, después el sefvicio,
posteriormente la ubicacion, la calidad de la
comida, el tipo de comida, el ambiente, y el
aspecto fisico.

H.- Los tiempos que transcurren son :
1.- En asignar mesa.

2.- En tomnar Ia orden.

3.- En servir !a orden.

4.- En traer la cuenta

a) de 5 a 10 minutos
b) de 10 a 15 minutos
c)de 15 a 20 minutos
d) Otro

G000~
gagwn
000w
Coos

En cuanto a asignar mesa, tomar la
orden y traer la cuenta transcurren entna
cinco y diez minutos, mientras que el iempo
mas tardado al proporcionar el servicio se
presenta at servir la orden. siendo oGste
alrededor de diez y quines minutos.

f- La atencidon y contesia del personal que
csta frente al dliente es
a) Excelente
b) Muy Buena
c) Buena
d) Regular
) Mala
) Muy Maio

gnonoo

@) b} &) d) e} N

E! mayor porcentaje obtenido, que
fue el 51 % considera una atencidn Muay
Buena. el 35 Y. Bucna y un 14 % con un trato
Excelente
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J.- ¢ Cuales son las quejas mas comunes
que presentan los cliente ?.

Dentro de ésias encontramos
a) Alimentos frios.
b) Servicio lento.
¢) Inconformidad con ta atencidon por parte
del dependiente de comedor y del capitan.
d) El platillo varia de lo ofrecido.

K.- ¢ Cémo son atendidas dichas quejas 7

Se comunica inmediatamente a la
persona comrespondiente, en su caso al
capitan y éste a! gerente, hasta flegar al
director general.

L.- En caso de existir sugerencias por pane
del cliente o Qué tipo de sugerencias hace?

La respuesta a ésta interrogativa es
a) Raciones mas grandes en los alimentos
b) Bebidas que deben haber en el bar.
€) Precios econdémicos.
d) Servicio mas rapido y eficiente

M.- ¢ En qué porcentaje se llevan a cabo las

sugerencias del cliente 7.
a)de 1% a 3%
b)de3%asb %
cyde 5% a? %
dyde 7% a 9%
e) mas de 9%
f) otro

ooono

1348848

10%

a) b} ©) d e 1

Se toma en consideracion el 75 % en
un cinco y siete parciento y el 25 %, entre el
tres y cinco porciento para atender las
sugerencias de los chentes.



Después de la evaluacién de los cuestionarios se tiene como resuitado
de la eficiencia depanamental el siguiente :

Departamento Puntuacién Cumplimiento Apreciacién
Administrativo 1,368 76 % Bien
Finanzas 1,140 76 % Bien
Servicio 2,695 77 % Bien
Mercado 600 75 % Bien
Produccion 1,078 77 % Bien
Servicios Generales 740 74 % Bien

Por lo tanto la empresa (Restaurante Bar) obtuvo una puntuacidn de
7.621; lo cual representa un 76.21 % logrando asi alcanzar una clasificacién en

la categoria de BUENA ADMINISTRACION. ( representado graficamente en ta
siguiente pagina ... ).

6.8.3.- Presentacion del informe.

Por medio de la Auditoria Administrativa realizada,

la empresa ha
togrado obtener una apreciacién de *

Buena Administracién * sin embargo
presenta una serie de deficiencias.

Para conocer mas afondo la situacion en la que se encuentra, hemos
decidido presentar 1o0s puntos mas notables descubiertos, por area funcional.

Siendo que el fin principal del restaurante es * Ofrecer un servicio como
es el de la venta de alimentos y bebidas a cambic de una remuneracion justa “,
nos enfocaremos principalmente a la eficiencia o deficiencias de las areas y
actividades involucradas en esto.
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expresado en porcentaje
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Obtenida

24

Restante para lograr fa
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Apreciacion " Buena Administracion "

Figura No. 13



Administrativo.

A. Principalmente se considera que el fin se realiza de una forma muy buena,
mas sin embargo no se han recopilado los datos convenientes para la
realizacién de éste ;| ya que el surguimiento de la empresa se da por tradicién
de los propietarios, y siendo una empresa de caracter familiar se tienen
definidas sus actividades de una forma subjetiva.

B. Considerando el futuro la empresa ha tomado en cuenta expandir las areas
de servicio para ofrecer un servicio especializado ccmo son eventos

los servicios de la actual y futura competencia, sin

privados; previendo
realizan proyecciones para conocer las

embargo ocasionalmente se

tendencias a futuro.
C. En cuanto a objetives y planes se refiere, éstos se determinan oralmente con

conocimiento del perscnal ; por el contrario ias politicas se presentan por
escrito anuales y para toda la empresa. Dichos objetivos, planes y politicas
son elaborados por el duefio y un asesor interne, asi como la toma de
decisiones a large plazo, ya que a corte se toman las decisiones conforme se
van dando las cosas.

D. La direccién considera sencillo alcanzar el plan propuesto debido a que éste
se enfoca unicamente al incremento de ventas y eficiencia cn el servicio, es
decir, los planes establecidos no son ios adecuados para Iz empresa ya que
no estan acorde a la realidad en cuanto al poder adquisitivo del mercado, ala
oferta y a la competencia. Con raspecto a esto se ha pensado mejorarios de
forma funcional, organizacional y operacional

E. Un aspecto importantc que se ha encontrado ¢s que axiste una buena

comunicacion al impartir ordenes e instrucciones | comunicacion en todas las

areas , mas sin embargo hablamos de cornunicacion verbal mas no por

escrito.
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F.

H.

M.

La empresa cuenta con un organigrama ef cual no esta actualizado ni se da a
conocer ; se considera una adecuada estructura presentada en forma lineal
contando con responsables de 4area, e incluyendo todas las funciones
necesarias para lograr el fin de la empresa ; por lo cual estan debidamente
definidos los deberes y responsabitidades.

La empresa no cuenta con Mmanuales, ni de organizacion,
procedimientos, ni de bienvenida, etc.

ni de

La integracién de recursos humanos a la empresa se da de forma un tanto
subjetiva, es decir, el trabajador de nuevo ingreso es presentado con sus
compafieros, se les muestran las oficinas, la planta y los servicios que la
empresa proporciona, asi como se les da el suficiente entrenamiento y
conocimiento del puesto a desempeanar, pero éste no tiene un conocimiento
objetivo de la empresa en su conjunto.

Debido a que es necesario trabajar en equipo, ia relacién que existe entre
emplieados y directivos, o empleados entre si es eficiente

En cuanto a sistemas de control se refiere existen programas semanales de
trabajo por area operativa, reportes de trabajo diario, control de almacén e
inventarios, rerortes contaples, administrativos y financieros,
presentarse una desviacidn., se realizan las

Si llegase a
correccicnes necesarias, asi
como también se les informa a las areas involucradas, sin embargo no se
Hleva a cabo una investigacidn cuando las desviaciones son repetitivas.

La verificacion del logro o cumplimiento de los planes la realiza el duefio y el
personal anuatlmente, el de los cbjetivos, el duerio dnicamente cada que
puede y finalmente e! de las politicas, e! dueno y loz jefes de area
mensualmente. Asi mismo éstos son revisados cada que es necesario.

En cuanto al reclutamiento y contratacion de personal el encargado ec el
gerente, solicitando sean cumplidos los requisitos espoacificos que existen
para cada una de las funciones .

El personal de la empresa cuenta con un programa de entrenamiento

mediante cursas de capacitacion cuando es necesario que asl sea.
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N. Debido a las necesidades de la empresa, a las falias de asistencia del!
personal y al hecho de cubrir 4reas imprevistas se lleva a cabo la rotacién de
personal.

O.Las medidas que se han tomado para asegurar la calidad del personal de la
planta son la capacitacion principalmente, el equipo adecuado de trabajo, el
uniforme que se les otorga y la supervisién continua por parte del gerente y
del administrador, ocasionalmente por el duefio.

Finanzas

A.Ya que es una empresa dedicada a constantes cambios se realizan

presupuestos de ingresos y egresos en forma mensual.
B. Debido a la constante rotacidn de materia prima no se lleva a cabo un
presupuesto anual de adquisiciones. sin embargo se

precios de materiales al corriente.

tiene un registro de

C. Los presupuestos de venta son realizados de manera anual y no existe un
presupuestoc de gastos administrativos ni se cuenta con un programa de
presupuestos para contingencias.

DO.La empresa cumple con sus proveedores conforme lo establecido en las
bases para obtener un crédito, por la cual no tiene problema para financiar
sus operaciones, ya que los plazos son de veinte y treinta dias sus pagos
son de manera oportuna.

E. Las operaciones de la empresa se ven afectadas por los impuestos y

derechos debido a que son muy altos los pagos de renovacién de licencias.



A. E! personal que se encuentra a cargo de la recepcion de clientes esta
integrado por el gerente, un edecan y el valet parking en su debido caso, con
gran amabilidad, gentileza y respeto. Inmediatamente después del arribo del
comensal, éste es llevado a su mesa, sin embargo en éste lapso fa recepcién
queda sola y el siguiente cliente tiene que esperar

B. El restaurante bar no cuenta con un estacionamiento propio gque permita la
accesibilidad directa del cliente al negocio.

C. Al recibir la mesa ésta se encuentra en perfectas condiciones, de limpieza,
manteleria, etc., los meseros estan debidamente vestidos, l1a atencidon es
rapida, sin embargo posteriormente el mesero descuida al comensal.

D. En cuanto a !a propina que esperan recibir los meseros, ésta se presenta
mas obligatoriamente que voluntaria, debiendo s2r de acuerdo a la calidad
del servicio que se fe ofrecid.

E. En la carta estan clasificados los tipos de alimentos en desayunos, comidas,
cenas, etc., mas sin embargo la carta de! mend es poco atractiva e infarmal,
no existe una amplia variedad de platillos. Por otro lado aparte del servicio a
la carta cuenta con el servicio de buffet.

F. El dependiente de comedor se disculpa por no tener {os alimentos solicitados
o si se sirtven frios se cambia el platilio, tos trastos, vasos, cubiertos siempre
estan limpios, mas sin embargo los frascos de sazonadores. salero vy
azucarera en ocasiones estan vacios, en la masa existen servilletas de tela y
papel disponibles para el momento en que ei comensal asi lo desee.

G.lL.a empresa no cuenta con un area separada para fumar, ¢ existe una
ventilacion gue permita la circulacion del humo. Asi como la midsica en vivo
es un poco molesta para el comensal ya que debido a! gran volumen éste
tiene que hablar muy fuerte.



H.No hay una persona encargada de los servicios sanitarios que esté al

pendiente de las necesidades del cliente, aunque los muebles son

confortables y estén bien aseados no cuenta con secadores, ni dispositivos
electrénicos, ni jabén para uso personal.

Produccicn.

A. E! lugar para la transformacion de la materia prima es muy amplio,

adecuadamente distribuido, con una maquinaria eficiente y 1a ubicacién det
equipo secuencial.

Se determinan los recursos materiales necesarios para cada actividad mas
sin embargo se presenta la sustitucidn de materias primas por faita de éstas.

Existen grandes cantidades de desperdicio de materiales en la elaboracién
det producto.

. Constantemente se limpian las areas de trabajo.

Se han precisado los estandares para la elaboracion de los productos,
mediante el gramaje o peso de los alimentos, asi como cantidades y medidas

para la elaboracién de los mismos, en ocasiones por medio de recetarios, al
igual que la calidad que requieren.

F. Existe la posibilidad de rechazo del producto debido a que ei platillo deseado
por el comensal no se sirve como en otros restaurantes, es decir, no se
presenta universalmente.

G

-El meétodo de compras que sigue la empresa es de acuerdo con las

necesidades de la produccién y se deciden mediante el estudio de diversas
cotizaciones
H.Los principales proveedores de la empresa muestran una disposicion
satisfactoria para atender las quejas que surgen inmediatamente después de

la legada de los materiales a la planta sustituyendo los productos

deteriorados o que no cumplan con las especificaciones.



[N
J.

K.

L.

M.

N.

A

B.

C.

D.

E.

No existen demoras en el abastecimiento de la materia prima.

Se vigila que los pedidos sean surtidos en forma y términos solicitados.

Se tiene establecido un sistema de entradas y salidas de materiales del
almacén.

Se toman medidas para asegurar una calidad uniforme en los materiales,
verificando que estén en estado conveniente, examinando fechas de
caducidad, el peso de la materia prima, etc.

La empresa cuenta con lugares de almacenamiento con capacidad
suficiente, impidiendo el deterioro de los articulos y clasificandolos de tal
manera que sea facil su identificacién.

Debido a la gran rotacion de materiales de almacén, las existencias se
examinan diariamente & fin de verificar que se cuente con el material

requerido.
Mercado

No se llevan a cabo investigaciones de mercado para conocer los gustos y
necesidades de los clientes, ni para conocer la calidad de los productos y
servicios, ni rmucho menos se realizan investigacicnes de la situacion y
tendencias de la competencia.

La apariencia de los platilios servidos es aceptada por los clientes, casi no se
presentan quejas al respecto.

El precio de los productos y servicios se establece con base en los costos,
aunque conoce los precios de la competencia, y los juzga caros no los
considera para establecer su precio de venta.

La empresa realiza sus mensajes publicitarios mediante revistas, volantes,
cerillos. ceniceros, pastillas de menta y servilletas de papel.

Se flevan a cabo promociones como son un paquete de alimentos y bebidas

con un menor costo en dias festivos.

128



Servicios Generales

A. Las condiciones del equipo con que cuenta la empresa €s muy bueno, ya
que cuenta con personal encargado del mantenimiento de éste y de las
instalaciones a fin de mantenerlas en perfectas condiciones, contando con un
programa de mantenimiento preventivo.

B. Es minima la presencia de accidentes, sin embargo cuando éstos se

presentan se atienden inmediatamente y posteriormente se investigan las
causas.

C. Existe un programa de limpieza general regularmente para toda la empresa.

6.8.4.- Persecucion.

Considerando que toda empresa esta inmersa en un constante cambio,
no debera tomarse lo establecido en la investigacién realizada como un melde o
patron a seguir, sino por el contrario, innovar y cofregir continuamente, acorde a
los vaivenes y cambios presentados.

6.9.- Recomendaciones.

Conforme a ila realizacion de la presente investigacidn, y de acuerdo a lo
observado en su sistema administrativo se llegd a !a conclusién de que es

necesario tomar en cuenta algunos de los aspectos mencionados a

continuacidn con el fin de mejorar et servicio proporcionado por la institucién.



A. Establecer objetivos y planes en forma escrita con el fin de saber lo que
queremos y lo que en realidad se logra.

B. Establecer planes de acuerdo a las tendencias del mercado ( planes reales ).

C.Realizar investigaciones gque nos permitan conocer la situacién de la
competencia, innovacién de productos y servicios de la misma.

D. Plantear y determinar los fundamentos para la elaboracién de los manuales
de operacidn de la empresa.

E. Plantear los cambios y adecuaciones requeridas para la estandarizacion del
servicio ofrecido, y que permita soportar el lanzamiento de un programa
publicitario promocional en apoyo al &rea de mercado de la empresa.

F. Llevar a cabo la planeacion de presupuestos de gastos administrativos y de
contingencias que se puedan presentar.

G. Tener mayor cuidado en la timpieza del acceso al restaurante.

H. Procurar tener mayor personal encargado de la recepcion a fin de que ésta
no permanezca un momento sola

{. Tratar que el dependiente de comedor esté siempre al pendiente de lo que
se le pueaa ofrecer al comensal, de o contrario el cliente tiene que andarlo
buscando.

J. Presentar sugerencias por parte del mesero al comensal.

K. Evitar que los meseros bromeen entre si en el area de servicio.

L. Es conveniente que el personal que fabora en la institucion porte gafete de
identificacién.

M.Cuando el cliente deseaz un platile de! buffet deberfa ser servido por ef
mesero,

N. Procurar que el cliente no se sienta presionado u obligado por el mesero
para dejar una propina.

O.Poner el toque mercadologico en la carta del menu a fin de que éste sea
atractivo por el cliente.

P. Procurar que los frascos de condimentos que se encuentran en la mesa
estén lo suficiente surtidos para el consumo del comensal.
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Q. Establecer areas para fumar, por comodidad de los clientes.

R. Procurar mantener el volumen de ia musica acorde al ambiente con el fin de
que no sea molesto para el cliente.

S. Contratar a una persona que se encargue de atender al cliente en el area de

servicios sanitarios, asi como proporcionar todos los implementos
necesarios.

T. Planear tener siempre a la mano materiales que se vallan a consumir en el
transcurso del dia a fin de evitar su sustitucion.

U. El exceso de desperdicios se puede eliminar o disminuir utilizando los
mismos para la elaboracién de otros productos como son ensaladas,
aderezos y salsas.

V. Tener conocimiento de un estandar

de platillos consumibles en otros
restaurantes.

W.Realizar investigaciones de mercado para conocer tanto las necesidades de
los clientes como el hecho de saber como son aceptados los productos y
servicios que se proporcionan en el restaurante.

X. Atraer clientela por medio de innovaciones en el servicio o promociones
frecuentes.

Y. Establecer programas de limpicza generales debido a que tas plantas

artificiales, lamparas y vitrinas que existen en el fondo del salon principal se

encueniran polvorientas.

Z. Tomar en consideracion que ias sillas no son lo suficientemente comodas
para el tiempo que dura el comensal en la empresa.

Asl es como se concluye dicha investigacion, sin pasar desapercibido
que al cliente solo le interesa el servicio proporcionado por la empresa, y la
calidad de éste es algo que soélo los triunfadores saben lograr.
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