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INTRODUCCION 

A ctualmente un 

incluyendo las 

alto porcentaje de las empresas en México 

de servicios atraviesan por un período poco 

favorable debido a la recesión económica y por la actual crisis social, situación 

que afecta directamente a la micro y pequeña empresa; otro punto 

trascendental es la apertura comercial internacional que cada día es 

aprovechada por inversionistas extranjeros y fuertes cadenas asociadas que 

obtienen grandes beneficios a costa del cierre de las empresas nacionales 

La auditoría administrativa es una herramienta para evaluar y conocer los 

problemas que nos limitan ser competitivos en el mercado. 

La presente investigación se ha realizado con 13 finalidad de ayudar al 

empresario mexicano que desee ser co!Tlpetitivo. y que ha olvidado la 

importancia que tienen los recursos con los que cuento. y In manera optima de 

aplicarlos, con el fin de obtener un mayor beneficio y que el costo sea 

recuperable. 

Para poder lograr un serv1c1a eficiente. requenn1os de! conocm1icnto de 

los pasos pura llevar a cabo una buena r::!dministrac1ón. el copítulo uno nos 

conduce al temu con la finalid.tld d~ tener como base et concepto " administrar" 

Consecuentemente para poder realizar una auditoria administrativa 

necesitamos tener un fundan1ento Objetivo, en el C<:lpltu!o dos se define el 

procedimiento para la reolización de! examen de lo empresa con lél finalidad de 

posteriormente aplicarla en !a empresa que sirve de ejemplo en ésta 

investigación. 

En el capitulo t1es se estudia a la empresa en México. especlficamente a 

la empresa de servicios. su problemática octual y a Tuturo 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 más a fondo el concepto 

de la calidad en el servicio. 

Existen una serie de factores que determinan la competitividad 

empresarial tales como la motivación del personal, la capacitación del mismo, la 

comunicación, el liderazgo empresarial y un punto que debe tener presente el 

empresarío es el análisis comparativo con la competencia, pues ésta nos ayuda 

a establecer claramente los puntos positivos y negativos con los que cuenta, y 

lograr la eficiencia en el servicio (capitulo cinco). 

La aplicación de la auditoría administrativa (capítulo seis) se lleva 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 éste organiz:n su funcionamiento 

depende el logro de metas y objetivos a los que enfocó su creación a través de 

la utilización de los recursos que integran la empresa 

Los clientes tienen exigencias que debemo5 cons1dcr.::1r como el 

elemento esencial para que cualquier empresa se n1.::lnteng3 en el mere.oda, por 

eso es fundamental cuidar de factores como precios. cal:dad en todos los 

aspectos, higiene, decoración, música. estacionamiento. vigilancia. en fin 

ambiente interno y externo del restaurante y servicio en general. Si 

mantenemos equilibrados dichos factores el resultado que u\ empresario 

obtendrá será la preferencia del cliente y por consiguiente 13 calidad en el 

servicio. 

Para finaiizar se presentan propuestas alternativas de solución 

enfocadas a la problemática v\vida en esta rama, estas recomendac1ones 

pretenden resaltar tos elementos que intervienen en la competitlvidad del 

servicio proporcionado. 

ii 



OB.JETIVO 

./ Determinar las causas de las deficiencias del servicio prestado en 

las empresas mexicanas . 

./ Distinguir Jos factores que afectan la competitividad en el servicio 

proporcionado en las empresas de servicios . 

./ Investigar los elementos que contribuyen a la eficiencia en el 

servicio prestado en las empresas . 

../ Observar con que efectividad son suministrados los servicios 

proporcionados por la industria restaurantera en México. 

HIPOTESIS 

=-La falta de aplicac1ón del proceso administrativo en las organizaciones trae 

como consecuencia la deficiencia en el servicio. 

=>El mal planteamiento y aplicación de los objetivos empre~ariales. 

=>La carencia de la calidad en el servicio. 

==:;:.La desmotivación del persono! que labor3 en IG ernprcs<J. 

=i- La insuficiente copoc1tación del µerson.:lf que traba1a frente al cliente. 

=i- Las deficiencias de la comun1coc1ón que existe en los diferentes niveles 

jerárquicos. 

;:;;:::>Las decisiones que toma el pe:son..:;I frente ni cliente 

;:;;:::>La escasez de recursos que intervienen para la ejecución del servicio. 

=i- La excesiva competencia nLJcional e internncional provoca inseguridad en el 

empresario. 

iii 



~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. 

~La 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 tas 

estrategias empleadas para el logro de sus fines. 

ALCANCE 

La realización práctica de la presente investigación se efectuará en un 

restaurante bar. 

UTILIDAD DEL TEMA 

Mediante la presente investigación se pretende dar a conocer aspectos 

que en cierta forrna limitan el desarrollo de una empresa, siendo asl de utilidad 

para el empresario, ::!yudándolo a que considere tos factores que pueden 

obstaculizar su con-1petitividnd en el mercado nacional e internacional; al 

estudiante po.ra que conozca ta problemática empresarial actual en la rama de 

los servicios, incitándolos a realizar más investigaciones al respecto con la 

finalidad de eficientar la empresa de servicios en México y al administrador a 

crear nuevas estrategias y ta<..:ticas para evitar que el sector terciario en nuestro 

país se debilite. 



" La Evaluación es el ingrediente final del pasado .. . 

. . . la Apreciación es el principio del futuro .. . 



Capítulo 1 

El Proceso Administrativo 
Enfocado a la Auditoría 

Administrativa 



1.1.- Concepto de Proceso Administrativo. 

S i bien, en toda organización se requiere de la administración y para 

eHo necesitamos llevar a cabo un proceso. siendo éste el proceso 

administrativo el cual va a procurar el máximo aprovechamiento de tos recursos 

con los que cuenta todo organismo social, entonces podemos decir que la 

administración es una serie de pasos o etapas que lleva a cabo toda institución 

ya sea de carácter religioso, educativo o lucrativo con el fin de eficientar los 

recursos con los que cuenta, para el logro de sus objetivos. 

José A. Fernández Arena nos dice que" la administración es una ciencia 

social que persigue la satisfacción de ob1etivos institucionales por n1edio de una 

estructura y a través del esfuerzo humano coordinndo " 

De esto deducimos que una empresa es 1a base de toda economía por lo 

que es de vital inlportanc1a no import,-!ndo su magnitud, es. decir. si son 

pequel'\as. medianas o grandes, pues se~(m Reyes Ponce "el unico fin es el 

lograr que a trav0s de l.:J. prev1s1on. p!Jneación. organi::ac1ón. integración. 

dirección y control se obtenga el m3.x:n10 bcmef1c10 con el mínimo esfuerzo; 

buscando la optimización de recursos humanos. tecnolog1cos, financieros, 

económicosy y el valioso recurso tiempo que muchos dejan pasar desapercibido 

sin reconocer que es uno de nuestros instrumentos en l:-1 consecucion de rnctas 

y objetivos. 

El proceso administrativo se ve presente en todo organis1no social. 

debido a que éste define sus objetivos.. planoa a futuro. organiza su personal, 

dirige la acción, ejecuta proyecto~. controla los resultados y se retro alimenta 

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

estudiar el proceso administrativo nota1nos que debido <..1 la mala aplicación de 

sus diferentes etapas. se crean problemos quG no sólo afectan a un 

departamento, sino a toda la organización en sí. 

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

decir que éste es el conjunto de pasos o etapas necesarias para l\ev<:u a cabo 



una actividad, por lo tanto el proceso administrativo es el conjunto de fases o 

etapas a través de las cuales se efectúa la administración. 

La gran mayorfa de los autores manejan el proceso administrativo como 

una serie de pasos seguidos de otro que le antecede, pero más 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 situación, 

por ejemplo, para administrar una empresa existen dos fases: la de 

estructuración o construcción de un organismo o de las actividades de éste 

Fuente : Elaborado tomando como baso los principios del autor Reyes Ponce. 

Figura No. 1 

mismo, en donde se determina la 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 mecánica y dinámica de la administración, en donde la mecánica es la 



parte teórica donde se va a establecer lo que se debe hacer y la dinámica 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 

monotonla, 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 llevarlos a la práctica. 

Para poder responder a la pregunta ¿qué puede hacerse? necesitarnos 

del primer elemento administrativo, la "previsión". Por otra parte si ana. '!.amos lo 

que es la planeación decimos que las actividades de la empresa requierC'n ser 

planeadas para poder alcanzar lo que se pretende de una forma más eficiente: 

debiendo así existir un plan inicial. 

Cuando entramos al tema de lo que es la organización decimos que 

necesitamos conocer la estructura de la empresa para poder llevar a cabo la 

auditoria, saber los niveles jerárquicos que en ella se establecen para que en 

un momento dado se sepa a dónde y con quién recurrir, no sólo para recabar 

información sino también para saber en dónde hay que proporcionarla, y desde 

luego integrar los diferentes recursos con los que cuenta el orgLinlsmo. 

No podemos pasar desapercibida la dirección ya que de ésta provienen 

los logros de la empresa, es decir, es el lugar donde se van a establecer los 

objetivos para las funciones en su conjunto, si se presentan objetivos que no 

son realistas o alcanzables es muy difícil que la empresa funcione 

correctamente. 

La aplicacion del control en !as ernpres;;is rnuchas veces se presenta en 

forma errónea debido 3 que se piensa que éste se debe aplicar cuando las 

cosas están saliendo mal (control correctivo), pero porque no aplicarlo de una 

forma preventiva; aqui observarnos la presencia de l<J aud1tcrio administrativa 

como una herramienta del control. quien nos va a ayudar~ determinar el estado 

por el cual esta p<Jsando la empresa en esos momentos. 



Proceso 

Administrativo 

Fase Mecánica 

O Estructural 

Fase Dinámica 

U Operativa 

Previsión 

Planeaci6n 

Organización 

Integración 

Dirección 

Control 

Gljaci6n de Objetivos. 

nvestigaclones. 

ursos AttemaUvos. 

D
mnósUcos. 

olitlcas. 

rogramas. 

resupuestos. 

roced1mientos. 

Q
e,a,quización. 

epartamental1zaci6n. 

bligaciones de los recursos 

humanos. 

Celección. 

ntroduccion. 

esarrollo 

noma De Dccisoón 

utondad. 

Motivación. 

Comunicac16n 

uperv1si6n. 

O
stablcc1n11ento de Estándares. 

perac16n 

nterpretac16n. 

etroal1mentac16n. 

Fuente: Reyes Ponce Agustin, Administración de Empresas, pág. 64. 

Cuadro No. 1 



Y bien, regresamos previendo aquello que queremos controlar, 

presentándose una retroalimentación en el pr-oceso. 

Si nos ponemos a analizar la situación llegamos a la conclusión que los 

problemas surgen dentro de una organización debido a la deficiente aplicación 

del proceso administrativo, es por ello comenzaremos a ver Jo que es la 

previsión. 

1.2.- Etapas del Proceso Administrativo. 

1.2.1.- P r e v i s i ó n. 

La palabra previsión proviene de pre - ver, es decir, ver anticipadamente 

y siendo ésta la primer etapa del aspecto estructural del proceso administrativo 

implica la anticipación de los acontecimientos, permitiendo detenninar los 

cursos de acción que nos encan1inan a la realización de los objetivos 

empresariales. 

La gran mayoría de k1s dificultades que encierran icts tareas 

administrativas se enn1arcan en el concepto "prev1s1ón··, pronosticar los sucesos 

futuros no es nada fácil, pues ~n ellos encontramos ¡;_i frase que atemoriza a 

muchas empresas "el cambio··, c.:!n1bios politicos. econorn1c.cs y sociales que 

van a contribuir o.l cambio orgnnizac1on2! 

La tarea del ndminlstr3dor es rrc-!VC>f Jo"'-> hecho~• ya SL'~-1 evitándolos. 

modificándolos o reforzándolos. r:1cd1<:"nte 12 ftJaCi\:.r. de lo~:, e>l">J~tlvos y la 

invest1gacion de los factores que coé3.dyu'J~rn 

organizac1ona! 

1mpictGn L'I desarrollo 

Si decimos que la prev1s1on es la bas8 del proce~o par.a administrar, 

también manifestamos que el cin1iento para prever esta basado en una serie de 

principios, el principio de prcvisib11idad dice que "las prev1swn.:::s adnúnistrativas 

deben real1zv.rsa tornando en cuenta que nunca alcanzar.Jn certeza completa ya 

6 



que. por el número de factores y la intervención de decisiones humanas. 

siempre existirá en la empresa un riesgo; pero tampoco es válido decir que una 

empresa constituye una aventura totalmente incierta ". ' 

Por otro lado si habláramos de objetividad y medición decimos que el 

prestigio de toda empresa está en los aspectos cualitativos y cuantitativos de 

ésta. dejando atrás subjetividades y asegurándonos mediante estudios 

estadísticos permitiendo ver los errores que se puedan presentar. 

Si la previsión responde a la pregunta ¿ qué vamos a hacer ? la 

respuesta a ésta pregunta seria, vamos a fijar Jos objetivos, los cuales deben 

de ser realistas, factibles, concisos, claros y jerarquizados Para su 

establecimiento debemos de considerar la situación 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 administración comienza con una buena 

previsión es necesario conocer los p<3sos o etapas para llevarla a cabo 

• Comprender el propósito básico de la empresa 

a) ¿Qué hace, cómo lo hace. por qué lo hace y p.:-ir.:::i quién lo hace?. 

b) ¿Cuál es el fin principal del plan?. 

e) ¿Qué importancia tiene para la err.presa la realización de ese fin?. 

• Conocer la situación actual y las posibilidades futuras de Ja empresa, es 

necesario obtener toda la información complet2 sobre las actividades 

involucradas (clientes, competencia y el comportamiento de los productos y 

servicios entre otras). 

a)¿ Han sido recopilados todos los datos convenientes?. 

1 Reyes Ponce Agustin, Admin1strnc16n de Empresas, pug. 102 y 103. 



b) ¿Se han incluido todos los datos útiles?. 

e} ¿ Ha sido tabulada la información para facilitar su análisis ?. 

d) ¿ Tiene identificadas las actividades, los clientes y servicios que 

ofrece?. 

e)¿ Están identificadas las fortalezas y debilidades de su empresa?. 

• Disenar diversos caminos para lograr los objetivos por medio de la 

formulación 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 alternativos. 

a) ¿ Son estos planes los adecuados para la empresa?. 

b) ¿ Qué adaptaciones exigirá cada plan en caso de implantarse?. 

• Seleccionar el mejor camino a segwr. 

a)¿ Es sencillo o compli~do el plan propuesto?. 

b) ¿Sera captado rápidamente por el personal de oper<Jción ?. 

e)¿ Qué ingresos se obtendri<:m de llevarse a cabo?. 

d) ¿Qué recursos se necesitan?. 

e)¿ En caso de fallas podría mod1fico.rs.e el camino emprendido?, 

¿ cuanto costa.ria ? 

Ya sabemos qué vamos a hacer, ahor~ bien. cuáles son nuestros planes 

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

proceso. 
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1.2.2.- P 1 a n e a e i ó n. 

El método para decidir qué hacer para llegar a donde queremos llegar lo 

conocemos como .. planeación .. que es anticiparse a los hechos futuros, pero 

también decidir sobre situaciones actuales que presentan alternativas para la 

toma de decisiones: el hombre ha observado que el planear la empresa antes y 

después su estructuración conduce positivamente a la obtención de resultados. 

La planeación es algo que hDcemos antes de efectuar una acción; o sea, es 

una toma de decisión nnt1cipada, es un proceso de decidir lo que va a hacerse y 

cómo se va a realizar. 

Cuando Benjamin Fr3nklin dijo " Mira hacia adelante o te retrasarás ·· no 

se equivoco. como todos sabemos el futuro es impredecible y rn1entras no se 

lleve a cabo un;:¡ planeoción odecund<::i mas impredecible será éste 

" La ploneDc16n consiste. por lo fQ.nto. €H1 fijar el curso CO(Jcroto de ucción 

que ha de seguirse. ustoblec1endo Jos p11nc1pios qua /Jabr;Jn de onontL:Jrfo, la 

secuencia de operuc1ones pora rea/1ziJrlo y las dctcrn1m.:Jc1one:s Je ticrnpos y de 

números neccséJnos paro su reéJ/1zoc1ón "' 

Al aplicnr la plancac1ón en una orgarnz<Jc1ón se dctJ~ te::ner en cuenta que 

et plan de una empresa no se puede usJr en otrn. es dec!r. éste difiere de 

acuerdo a las metas y obJelivos de C3da organismo. Para dirigir una empresa 

primero necesitarnos decidir a Cóndc querernos llevarla, como y con qué lo 

lograremos. 

En Ja planeac1ón corno en los demós pasos del proceso administrativo 

existen una serie de guías de conducta que hay que observarse, las cuales se 

le conocen como principios y dentro de este paso administrativo encontramos 

los siguientes · 

~~~---~~~~~~~-

2 Reyes Poncc Agus.tin, Administración de Empresas primera parte, pag. 165. 
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1.- Factibilidad.- Adaptación a la realidad. 

2.- Objetividad y cuantificación.- Datos objetivos, numéricos, estadisticas. 

3.- Flexibilidad.- Establecimiento de márgenes de holgura. 

4.- Unidad.- Integración de planes. 

5.- Cambio de estrategias.- Modificación de cursos de acción. 

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

decisión. 

La planeación debe verse como un proceso continuo, no como un 

ejercicio anual. Los planes deben de ser consultados en forma permanente, es 

decir, ser la base de las operaciones cotidianas. La planeación se lleva a cabo 

mediante una serie de conceptos que serviran de base para una buena 

planeación tales como pronósticos, políticas, programns. procedimientos y 

presupuestos. 

Para poder desempeñar un buen plan debemos de establecer un 

programa para llevarlo <3 C¡]bo, 8n el encontr.amos planes de tJpo estratégicos, 

tácticos y operacionales así como la influencia del f;.:ictor ·· tiernpo ., corto, 

mediano y largo plazo (Cuadro No. 2) 

La necesidad de planec.H estratég1cztn1ente se denva del hecho de que 

toda empresa opera en un niedio que experinienti:l constantes cambros tales 

como: 

a) tecnológicos ( monufactura. productividad, mercadotecnia:. scrv1cros, etc.); 

b) políticos y gubernamentales ( nuevos programas de gobierno, leyes. etc. ) ; 

e) en la competencia ( sustitución de productos y I o servicios ) , 

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

e) en la actividad económica ( costos de materia prima. etc. ) . 
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p 6 
Elemento Estrategia Operacional Cotidiana 

Plazo Largo 3 - 5 anos Corto 1 ano Diario 
Duración 3 - 6 meses 1 - 3 meses 15 minutos 
Objetivos Crecer - futuro Sobrevivir presente Tiempo - hoy 
Horizonte Mercado Interno Personal 
Método Cualitativo Cuantitativo Microactividad 
Claves ¿Qué, por qué? ¿Cómo. cuándo? ¿Cuándo? 
Nivel Dirección Departamentos Todos 

Documento Compacto Extenso Una hoja 
Resuttado Proyectos Presupuestos Agenda 

Control Mensu<:1J Cot1diano,cdos.fina Hora - bitácora 

Fuente: Revista Adminlstratc - Hoy, No. 6 Octubre de 1994. pág. 18. 

Cuadro No. 2 

1.2.2.1.- Etapas Para Planear 

No debemos olvidar que el trabajo de planeación es una actividad que 

depende del tipo de empresa y de las personas que la dirigen. Sin embargo, la 

mayor parte del trabajo planeado se ejecuto considerando las siguientes 

etapas: 

• Dísponer detalladamente l;::i sucesión y dirección de las operaciones por 

medio de program;:is de accion. 

a)¿ Se ha establecido con todo cuidüdo el programa de tiempo?. 

b) G. Se han elaborado la;:; instrucc1ones detallados por escrito abarcando 

todo el plan ? 

e) ¿ Se han indicado 1üs actividades a realizar quién y cuándo las 

realizara? 
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• Expresión numérica de los planes mediante la presupuestación. Después de 

haber tomado las decisiones respecto a las alternativas existentes. es 

conveniente convertirlos a presupuestos. 

a) ¿Cuánto nos cuesta llevar a cabo nuestros planes?. 

b) ¿Cuánto hay que invertir para la elaboración de nuestros productos?. 

c) ¿ Qué utilidad me va a redituar ? . 

• Vigilar cómo progresa el plan propuesto . 

a)¿ Se han previsto registros e inforrnes para que los gerentes estén 

siempre enterados del progreso del plan?. 

b) ¿Se lleva a cabo una evaluación periódica?. 

c) ¿Cambiaron los planes?_ 

Se requiere plunear con l<:t finalidad de preparar estrategias competitivas, 

tener conocimiento del camino a seguir dentro y fuera del negocio, previniendo 

problemas, saber en que pos1c1ón se encuentra la empresa, ser líderes en el 

mercado, incrementar la eficncia, reducir los tiempos utilizados en la toma de 

decisiones, mejorar la coord1nación interna, disminuir la incertidumbre, entre 

otros 

La planeación es un t<'.lctor fundarnentiJI pnr3 lograr ei éxito en los 

negocios, ya que permite reducir Ja 1ncert1dun1bre y como consecuencia 

incrementa el control sobre el futuro de la empresa. por !::> cunl es importante 

que sea de maner<J formal y;:i que es una taren perrnan~nte Plonear no 

significa ser rígído, pero tampoco 11evaí a cabo una ptaneadón ir.tuit1vG yo que 

de ello depende nuestro futuro (Cuadro No. 3). 

Los empresarios ya sea por falta de tiempo o de atención por parte de los 

directivos o creer que es imposible pbne::ir ante los 3contec1mientos futuros o 

incluso por el desconocimiento de técnicas y herramientas ndministriltivas dejan 

pasar desapercibida a la planeación de Ja empresa y de su entorno provocando 

desde un principio sin darse cuent3 las fallas de 13 emprcstL Los problemas y 
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dificultades administrativos a que se enfrenta el desarrollo de una empresa se 

deben en gran parte a la ausencia de una planeación administrativa. 

Sin embargo, así como encontramos puntos malos también tenemos la 

presencia de algunas ventajas al planear tales como la reducción de costos en 

Ja operación y que se podrá sef'\a/ar en forma anticipada cuales serán fas 

recursos. maquinaria y equipo, mano de obra. materiales, gastos, etc .. evitando 

gastos innecesarios para la empresa. 

Planeac16n 

•Rápida. 

'" Informal. 

Venta1;:is 

Intuitiva '" De aparente bajo costo 

•Aplicada en microempresas. 

Desvont~Jns 

• No documentadas 

• Personal poco part1cipat1vo 

• Alto riesgo para cambios no previstos. 

•Trabajo bajo presión 
1------+..,-,B~i~e""n-e-os~tru,--ct"u-cca-d""a"y-,dccocccu-n-c,-c.,,-cn-c-ta-cdcca+--•E~-x-,g,-cc-cce~sf,-u-cc-,~-,o------------ -··---~ 

• Propicia delegación • Requiere d1sc1phna 

• Perrrute participacrón 

Formal • Fija objetivos. 

•Fomenta la comunicaci6n. 

• Desarrolla ejecutivos. 

• L1rn1ta m1c1at1va y cre.L1t1v1dad 

·Puede alterar el control 

Fuente Revista Adrninistrato Hoy. No 10 Febr•.HO de 193!3, pág. 1fl 

Cuadro No. 3 

La planeac1ón cuenta con una serie de herramientas 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, 

Jos diagramas de procesos y flujos. los programas y los sistemas tales como el 

de ruta critica. entre otras. 
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Ya que hemos hablado de la elaboración de los planes no debemos 

olvidar la .. Toma de Decisiones .. , algunos autores establecen éste rubro en Ja 

dirección, para Harold Koontz es un paso que debe estar dentro de Ja 

planeación, pero bien podemos decir que la toma de decisiones está presente 

tanto en la planeación como en la dirección; necesitamos decídir sobre Jos 

cursos de acción de varias alternativas con Iza finalidad de saber quienes somos, 

a donde vamos y cómo lo vamos a lograr 

Como se ve, la planeacióri es un proceso continuo consistente en 

muchos pasos individuales. que conducen a decisiones sobre qué hacer, 

cuándo, quién lo hará y la n1ejor forma de hacerlo. Este proceso debe de ser 

dinámico y de acuerdo con el funcionamiento de la compañía y Jos cambios 

externos. de tal forma que !os planes v decisiones se mantengan 

constantemente actualizados 

En el pasado los negoc·1os pro$pCrélbnn sin preocup3rsc el empresario 

por la planeación. la situación ha cambiado debido a que cada día ~stos se 

hacen más complejos, lo cual ha originado que s•.= considere indispensable 

ésta. para asegurar el futuro de una empres.:::i. 

La planeación es fundamentar para las demás funciones administrativas, 

si no se determinan previamente los planes. los objetivos. lns ::1ctiv1dades, no 

habrá nada que organizar, ni que dirigir ni mucho n1enos que controlar. 

1.2.3.- O r g a n i za e i 6 n_ 

Reyes Ponce dice al respecto, H orgar11zación es Ja e:=;trvcturación técnica 

de las relaciones que debon existir entre las functones, niveles y actividades de 

los elementos maten"ales y humanos cie un organisrno socia!, con el fin de lograr 

su máxima eficiencia dantro de los planes y objetivos sellalados " 

Reyes Ponce Agustln. Adminrstrac1ón do Empresas sogunda parte, pág 212. 
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En la organización podemos encontrar claramente las actividades a 

realizar y el lugar de donde provienen. es decir, tenemos la presencia de la 

agrupación de actividades mediante el establecimiento de jerarquias; 

delimitación de funciones y responsabilidades. 

La organización depende básicamente de la observación 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 relacionarse con los objetivos. 

2. Unidad de mando .- para cada función debe existir un sólo jefe. 

3. Especialización .- división del trabajo, delim1tac16n de actividades. 

4. Autoridad - Responsabilidad .- debe precisarse el grado de responsabilidad 

correspondiente a la <Jutondad. 

5. Jerarquía .- es necesario establecer centros de autoridad 

6. De la Departarnentaliz<Jictón .- dt:o~finición clora Ue los departamentos y 

secciones de las divisiones de la org<Jniz<:lc1on 

7. Difusión.- publicacion por escrito de los e.amblas presentados. 

8. Tramo de Control .- límite e:n cuanto 81 número de empleados a reportar a un 

ejecutivo. 

9. De la sencillez .- el1m1nac1ón de 21ct1v1dades 1nneccsan<Js. 

10. De la Coordmacién - rn<Jntcner el equilibrio entre los actividades. 

11. Dirección - Control .- cada nivel debe establecer un control en la unidad de 

mando. 

12. Continuidad __ requ1ert.· rn<.mtener, nieJorar y n1od1f1co.r la estructura. 

Pero bien. dcspu(:s de s.:::iber los lmcutTnentos que hay que seguir para 

llevar a cabo una eficiente orgéJn1zaci6n empresarial requerimos conocer los 

pasos para org<Jnizar . 

1. Conocer y entender 0! obje:t1vo .- 01 objetivo es el que nos determino los 

requisitos para organizar. 

2. Descomponer en actividades.- agruparlas de acuerdo a sus caracteristicas. 
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3. Clasificar las actividades en unidades prácticas .- 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 

le ha asignado. 

Dentro de fas ventajas que encontramos en la organización podemos 

decir que se conocen mejor las actividades. existe un mínimo 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 especialización, 

se facilita Ja delegación de autoridad. crece la eficiencia. 

Ya que hemos conocido los pasos y las ventajas de la organización 

necesitamos saber los sistemas con los que cuenta para poder desempeñar Ja 

autoridad, para esto encontramos la lineal o también conocida como militar o 

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

En la organización presenciamos una serie de etapas para llevarla a 

cabo. notando así la presenci<J de la jerarquiz.:ición, es decir, Ja disposición de 

las funcione!; de una orgnnización por gr~do de miportancia dentro de la. 

organización y la división del trabajo 

"Departamentalización". 

rnejor conocido como 

La Departamentali.zación es la separación y do/imitación de las 

actividades, con of fin de rool1zar una función con la n1ayor precisión y 

eficiencia. dándole especialización al tn:iba10 ". 4 

La eficacia de cualquier sistemZl organizacional estará en relación directa 

con la .. coordinación", misma que se obtiene a través del establecimiento de 

llneas de comunicación y autoridad fluidas. 

4 MOnch Galindo Lourde!O, Fundamentos de Administración, pág. 114. 
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.. La coordinación es la sincronización de los recursos y tos esfuerzos de 

un grupo social, con el Fin de lograr oportunidad, unidad, armonía y rapidez. en 

el desarrollo y la consecución de Jos objetivos ". ~ 

Y bien, para ejecutar eficazmente la organización requerimos de técnicas 

que nos van a ayudar al funcionamiento de ésta, de una forma resumida 

hablaré de ellas con /a 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 función es representar gráficamente 13 estructura de las 

entidades administrativas para mostrar sus principales funciones, sus 

relaciones y los canales de la autoridad formal. así como el nivel jerárquico y 

autoridad relativa de cada uno de los órganos que la componen. 

De igual forma asi como h<lblarnos de l.=l clasificación de tos 

organigramas por su contenido podemos hablar de su represcnt<lción, siendo 

ésta de manera horizontal, vertrcal. circular y mixto 

Pero para poder dcscmpcO<Jrnos con eficiencia requerrrnos de otra 

técnica de organización como son los manuZ?les siendo .~sros unos documentos 

que contienen en forma detallada y ordenada información acerca de la 

organización de la en1prcsa. Un.'.:l de sus mayores ventajas consiste en que 

cada una de las actividz.ides que desarrollG Ju empresa se encuentra en forma 

descriptiva y objetiva. Podemos decir que ~-;en de gran utilidad debido a que 

controlan el cump/imi~nto do las funciones de la empresa delimitando 

actividades. responsabilidades y funciones así corno la reducción de costos al 

incrementar la efici~ncia. 

Ya que la en1p1esa cucnt.::l con un<:l gr<::ln varieacJd de funciones dcben1os 

de observar la presencia de la diversidad de manuales que deben existir dentro 

de ella, siendo estos de polfticas, departamentales, de bienvenida, de 

organización. de procedimientos, de contenido múltiple, de técnicas y de 

puestos. entre otros. 

~ Münch Gahndo Lourde5. Fundamcnto5 de Adm1nrstrac16n. pág. 124 
17 



Por Su Objeto 

Organigramas 

PorSuArea 

Por Su Contenido 

[

structurales.- Muestran sólo la estructura 
administrativa de la empresa. 

uncionaJes.- Indican en el cuerpo de la 
gráfica, además de las unidades y sus 
relaciones, las principales funciones 
de los departamentos. 

Especiales.- Es en do.ndc se destaca alguna 
caracterfstica 

~
enerales.- Presentan toda la organización. 

Departamentales.- Representan la organiza­
ción de un departamento o sección. 

C
-squc.máticos.- Contienen sólo los órganos 

pnncipales, se elaboran para el públi­
co, no contiene detalles. 

Analit1cos.- Más detallados y tócmcos. 

Fuente : Münch Galindo Lourdes, Fundamentos de Adrn1rnstrac1ón, pág. 132 

Cuadro No. 4 

1.2.4.- 1 n te gr a e i ó n. 

Pero para pasar de la parte mecánica a Ja dinámica notamos la 

presencia de otro terna de gran trascendencia la .. integración ". Bien la 

podemos definir como la función a través de la cual se eligen y allegan las 

empresas de recursos necesarios para poner en marcha las decisiones 

previamente establecidas para ejecutar los planes. Ya planeamos, ya 

estructuramos, ahora requerimos de la integración de los recursos que nos van 

a ayudar a desempeñar las actividades empresariales; y cuando digo recursos 

me refiero a materiales. tecnológicos y por supuesto dándole mayor peso al 

recurso humano, pues no debemos olvidar que éste es el ;:ictivo más importante 

con el que cuenta toda empresa. 
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Desafortunadamente en la mayorfa de organismos no se 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 más que aunamos a las 

instituciones que fracasan y es precisamente lo que necesita la institución, la 

elaboración de programas de integración del recurso humano (Cuadro No. 5). 

Para lograr la efectividad en la integración es necesario contar con el 

hombre adecuado para el puesto adecuado. los elementos necesario5 y Ja 

introducción adecuada. 

La integración 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 información 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 organización. 

Para poder auditar eficazmente requerimos verificar desde l;i entrada de 

los recursos hasta que éstos están colocados en el lugar correcto; si hablamos 

de recursos materiales nos f;imiliarizamos con entradas de materia prima y 

salidas de producto terminado, pero si hablamos de servicios no debemos 

olvidar al recurso humano, quien es el que pone la mayor parte , para esto será 

necesario analizar o en su debido caso verificar las técnicas de reclutamiento, 

selección e introducción del personal a la empresa, en si, la auditoría se va a 

encargar de verificar los programas implantados mediante la valoración de la 

persona y del puesto. 

La integración por ~er el elemento final del aspecto teórico del proceso 

administrativo, recoge, complementa y lleva hasta sus últimos detalles todo lo 

que la previsión, la planeación y la organización han señalado respecto a como 

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

Reclutamiento 

SelecclOn 

Contratación 

Inducción 

Capacitación 
y 

Adiestramiento 

~
quisición ~ 

Internas 
entes Externas 

[]

rriculum Vitae 
travistas 

ruabas 
Amenes 

Solicitud 
Inscripción al lmss, lnfonavit 
R.F.C. 
Apertura de expediente 

'

Tiempo detem"linado 
Contratos Tiempo indetenninado 

Obra determinada 
~crvicios profesionales 

ndico 
Prólogo 
Obictrvos gcneralús 

Manual 
de 

Bienvenida íl
-

Historia de la organización 
Caracterlst1cas de la organización 
Estructura orgnnizacional 
Producción 

·1 Aspectos do trabajo 
Reglamento do trabajo 
Pollt1cas gonoralos 
Higiene y segundad 

Detección de noce!>idades 
Programactón do cursos 
Análisis de las fuentes de capncilación 
Metodologla 
Instalaciones 
Evaluación del curso 
Constancia 

continúa ....•.... 
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...... continuación 

Etapas de la 
Integración de 
los Recursos 
Humanos 

Desarrollo 

Separación 

Despido 
Liquidación 
Muerte 
Jubilación 
Renuncia 
Incapacidad 

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

Cuadro No. 5 

1.2.5. O i re e e i ó n. 

Después de haber concluido la parte teórica de la administración es 

momento de dirigir. Cuando hablamos de dirigir nos referimos a la forma de 

gobernar. mandar, representar. guiar y de esto se encarga la dirección que 

según Koontz y O'Donnell es la función ejecutiva de " guiar " y .. vigilar " a los 

subordinados, y bien entrecomillamos éstos términos para hacer notar la 

presencia de la auditoría en Ja dirección. 

Si englobáramos los conceptos del proceso administrativo 

encontraríamos que en la dirección se planea considerando los niveles 

jerárquicos para la toma de decisiones mediante un directivc, ejecutivo, 
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empresario o bien dicho "hombre de negocios" controlando aquellas situaciones 

existentes y venideras: por esto concluimos que la dirección es el pilar de toda 

administración, es el punto clave que no debemos descuidar si queremos ser 

una empresa líder. 

Al igual que en los demás pasos que le anteceden esta regida por una 

serie de principios, siendo que un principio es una proposición formulada para 

que sirva de gula de acción, la dirección cuenta con los siguientes principios : 

1.- De la armenia del objetivo o coordinación de intereses .- es decir. todos los 

objetivos deben estar 1nterelac1onados para llcgéJr ol logro del objetivo .__-;eneral. 

2.- Impersonalidad de mando .- se refiere ü la autoridad y su ejercicio. 

3.- De la supervisión directa .- se refiere o fa comunicación que debe 

proporcionar el director a sus subordinados durante Ja ejecución de los planes. 

4.- De la vla jerarqu1ca .- postula la importanciéJ de respetar los canales de 

comunicación con el fin de evitar conflictos y duplicidad de rnando 

5.- De la resolución de conflicto~ .- debe procurarse ta resolución inmediata de 

los problemas que se puedan presentar durante la admirnstroción. 

6.- Aprovechamiento del conflicto .- mediante el conflicto podemos realizar 

estrategias y promover diversas alternativas para encontrar unu solución más 

satisfactoria. 

1.2.5.1.- Elementos de la Dirección. 

Después de que tenemos unos lineamientos a seguir vamos a requerir 

de una serie de elementos para llevar a cabo la dirección en fas empresas, 

dentro de éstos podemos considerar a la toma de decisiones, la motivación, la 

comunicación, la autoridad, el lider.::zgo y el mando entre otros. 



Si comenzamos hablando de la toma de decisiones podemos recordar 

que ésta también se presenta en la planeación, por lo cual se considera un 

tema muy importante ya que una decisión puede variar dependiendo de la 

situación en la que se encuentre, por eso consideramos necesario que antes de 

tomar las decisiones debemos reflexionar sobre el problema, es decir, definir el 

problema, tratar de resolverlo y no confundirlo, ni aislarse de éste, siendo 

necesario auxiliarse de fuentes de información y de ta observación; analizarlo 

mediante el desglose de sus componentes a fin de determinar alternativas de 

solución, posteriormente evaluar dichas alternativas mediante el estudio de sus 

ventajas y desventajas con ta finalidad de poder elegir entre ellas para poder 

aplicar la decisión. 

Ya que tenernos identificado el problema y su posible solución no 

debemos olvidar que un gerente no puede hacer su trabajo sin conoce; Jo que 

motiva a las persono.s, nsi puede conocer y aprovechar los factores de 

motivación. no se trata de n13n1pu!ar sino de lograr que los individuos se sientan 

bien con lo que hacen y esto esté encaminado al logro de objetivos y metas 

organizacionales. sin que éstas d1ficr<:1n di:: los objetivos pe1son3les. pues 

motivación significa mover. conducir, irnpu!sar 

Los motivos que impulsan a los seres hurnanos se basan en sus 

necesidades. pnra esto rccordGmos que MQ.s\ow contempla las necesidades 

humanas bajo la forma de 1erarquías y concluye que cuando se satisface un 

grupo de necesidades esta deja de ser un motivador. 

Pero para que un empleado realice b:cn su labor no nad<:im<'"ls necesita 

estar motivado. también requiere de 13 existencia d0 uno buena comunicación 

siendo ésta el "procc::;o a truvós del cual se transrn1te y 1ec11.Je 1nforrnoc1on en 

un grupo socia/ ~ ~,. abarcando información mfonnal. escnta. verbal, horizontal 

y vertical. 

Al igual para que la cornurncación sea eficiente necesitarnos que ésta 

sea clara. íntegra, equilibrada, n1oderada y contenga una buena difusión con el 

"' Münch Galindo Lourdes, Fundamentos de l' .... ctministración, p.'.lg. iGO. 
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fin de dirigir. orientar, motivar y crear un clima adecuado. Lo que se requiere 

con frecuencia no es más información sino información pertinente. 

La comunicación falla porque hablan y escriben sin primero pensar, por 

la mala interpretación del mensaje, por la mala estructuración o semántica del 

mensaje, porque éstos están expresados defectuosamente, porque la idea no 

es clara, porque se eligen palabras inconvenientes, por el uso innecesario de 

frases, por falta de claridad y precisión y por la sobrecarga de información, entre 

otras. 

Ya que hemos encontrado algunas fallas en la comunicación 

necesitamos mejorarla clarificando el propósito del mensaje evitando lenguaje 

con tecnisismos . 

Cuando entramos al tem::i de lo que es In autoridod podernos definirla 

como .. la facultad parn tomar dec1sionas que produzcan efectos ' , pues de 

nada nos va a servir que un jefe n1ande y no se le obedezca. La autondad se 

encuentra integrada por dos elemcnto5, el mando (ejercicio de la autoridad) que 

está constituido por órdenes e Instrucciones y la delegacion ~iendo ésta última 

la concesión de autoridad y responsabilidad por parte de un superior a un 

subordinado, permitiendo que el directivo se encorgue de las actividades más 

complejas e importantes dentro de la organización El hecho d•-3 mandar 

engloba la determinación de lo qLJe debe ha.cers8, cómo debe hacerce y vigila 

que lo que debe hacerse se haga. 

Corno en todo. la outoridad también presenta deficiencias debldo a que 

las órdenes no son comprensibles o se dan varias ordenes al m1sn10 tiempo. 

Si nos pusiéramos o pensar que pasar¡<:\ s1 un jefe no delegara 

responsnbtlidades nos encontruriamo~> con un grave problema administrativo, 

pues sería él mismo quien quisiera resolver todo y no presentaría la opm1unidad 

de reunir nuevas ideas 

Comúnn1entc a la direccion ~,e te confunde con e•\ lrdernzgo o viceversa 

pero para evitar este tipo de conf1Lctos decimos que ' vi liderazgo os /iJ forma 

1 Reyes Poncc Agustin. Adm1rnstrac1ón de Empresas, segunda pnrtc. p;'.g 31G. 



que asume la autoridad cuando entra en proceso ..... es una actitud psicológica, 

una cuestión de personalidad y de ejemplo ". 0 

Otra definición seria .. es el arte o el proceso de influir sobre /as personas 

para lograr .. _ las metas del grupo ". 9 

En todo tipo de organismo encontramos un líder, pero no 

necesariamente éste tienen que ser un directivo; lo que convierte a una persona 

en Hder es la disposición de las demás personas a seguirlo, es quien va a 

ayudar al grupo a obtener mejores resultados. El líder puede ser autócrata, 

demócrata o liberal. 

Lo import<inte es comprender que el liderazgo posee un<i serie de 

componentes que nos van a serv1r para desen1peñarnos en un organismo. 

Koontz mencionn al prirner componente r.:omo el poder ", el segundo .. la 

comprensión fundamental de las personas .. , y el tercero con-10 " la capacidad de 

inspirar a los seguidores para que apliquen todas sus habilid<1des a un 

proyecto" 

Ya que he definido !os c:::>nccptos que integran la d1recc1ón de empresas 

es conveniente aclarar que '2stos mteractuan entre s1 por rned10 del clima 

organizacionat que se dcs3rrolla 

Con gente que tenga claro y comprendido lo que quiere lograr y desde 

luego motivados, la dirección también logrará sus resultados de una forma 

eficiente. 

1.2.6.- e o n t ro l. 

.. La evaluación y medición de ta ejecución de /os planes, con el fin de 

detectar y prever desviaciones. para establecer /as medidas correctivas 

8 Galván Escobedo José, Tratado de Adm1nrstraciOn general. págs. 163. 173. 
9 Koontz Harold, Elementos de Administración, pág. 367. 
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necesarias .. 'º 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 sef\alar 

las 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 

planeación 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 evoluar l<Js personas, las 

cosas. los actos y a determinar las causas que orig1non las desviaciones, entre 

otras cosas. 

Es muy común confundir el control con la .:::iuditoría, para esto podemos 

decir que el control es una herramientéJ p.::tr<:J e! desen1pef'lo de la auditoria, si 

bien ésta es el examen de IG emprt:sa e incluso el mismo ex:1men para verificar 

los métodos de control. 

Para poder desen1pcf'lo.r cfic1cntcmcnte e! control. requerimos de unos 

lineamientos corno lo tv2mos vi~to en los dem;'Js pasos ~dmm1strativos, siendo 

estos: 

1.- Equilibrio.- a cada grupo deb.:= proporcionar~.e e-1 grndo de control que le 

corresponde, es decir. es !a rtlac;on que existe ent<e la delegación y el control. 

2.- De los ObJet1vos - enfocarno~;; para lograr .:.1!canz<:Jr los objetivos 

preestablecidos 

3.- De los estándares.- s1 no existen estó.ndare=:.; no sabrernos que es lo que 

vamos a controlar, es ncces;:irio que éstos sean cual1tat1vos y cuantitativos. 

4.- Oportunidad.- es necesario que se aplique antes de que ap;:irezca el error. 

de tal manera de ton1ar medidas preventivas 

to Münch Galindo Lourdes, Fundamentos do Admm1strac16n , pág 172 
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5.- De tas desviaciones.- todas éstas deben de estudiarse de tal manera de 

conocer sus causas para evitarlas a futuro. 

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

tiempo. 

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

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

son: 

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

a) En el área de producción .- de inventarios. de la producción misma, 

de tiempos y métodos de operación, de desperdicios. 

b) En la mercadotecnia .- en las ventas, en el precio de tos artículos y 

servicios. 

e) En las finanzas.- el contable, el presupuesta!, el de costos, etc. 

d) En los recursos humanos .- en los m€-~todos de reclutamiento, 

selección. índucción. etc 

e) En las compr<Js _- control de reqws1c1ones, control de órdenes de 

ccmpra, control de espec1t1c3c1cnes de ff\3teriales.. etc 

f) En informáti:::a .- el contra! del rnane;o de la 1nforrn<Jción mediante 

sistemas de computac1on 

El control comprende una sene de factores cuilntitat1vo-:. como cantidad, 

tiempo y costo: y cualitativos (cal!dud) Por fo regular el control tiene un tiempo 

para ser aplicado. ;:i ésta period1c1d3d la podemos identificar como 

a) Control preventivo - es aquel que se efectUa antes de realizar las 

actividades. 

b) Control simultáneo - se ejerce de n1ancra paralel<J n la realización de 

actividades. como un proceso continuo. 

e) Control correctivo __ se aplica después de haber rea\ízado las actividades 

planeada3. con1para tos rcsuitados obtenidos con lo preestablecido. 
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1.2.6.1.- Etapas del Control. 

• Establecimiento de estándares .- es decir. son los criterios del desempet"io 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 mercadológicas, etc .. los estándares 

se van a establecer considerando la moral de la empresa, la actitud del 

personal, experiencias pasadas y en relación con la productividad de la 

maquinaria, el equipo y los trabajadores entre otras. 

• Medición de resultados .- ésta fase se lleva a cabo con fa finalidad de 

detectar las desviaciones ontes de que éstas ocurran. para poder hacerlo 

debemos considerar los esttmdilres establecidos con anterioridad, pero 

recordemos que hay situaciones no t:.Jn fáciles de rnedir. sin embargo otrns 

las podemos medir por ejemplo por piezas producidas. porcentaje de 

material rechazado, horas máquina - hombre, etc 

• Corrección de las desviaciones 13 acción correctiva pa;a integrar las 

desviaciones en relación con los est.tlndnres nos lleva a la utilidad correcta y 

tangible de! control y el est<Jblect-r un proced1miento de medidas correctivas 

da lugar n la retroalimentación en donde Ja inforrnación obtenida se sujeta ni 

sistema administrativo; es el punto donde van a interactuar la planeación y el 

control, es aquí m1smo donde se va o observar la eficiencia administrativa 

organizacional. 

• Retroalimentación.- la eficaciD. de ésta etopa depende de IQ información y del 

tiempo aplicado. siendo necesano seguir el proceso de un3 forma continúa 

para obtener los resultados deseados ( F!gura No.2) 

Asl corno ci control funge como herramienta de la <Jud1tor13, este mismo 

posee una sede de técnicas o herramientas para poder tlevaf a cabo su 

proceso y por medio de éstas se ;::oux1!i:i ei administrador para obtener un 

resultado óptimo en los recursos. Por e1emplo tenemos los presupuestos, los 



sistemas computarizados, las gráficas de gantt. los tiempos y movimientos, el 

camino crltico, la estadistica, etc., conceptas con los cuales nos familiarizamos 

cuando hablamos de Ja planeación. 

Medición del Co111purnción del 
Dcsempc11.o Desempeño descmpct1.o descrnpctlo real 

deseado real real con Jos 
estándares 

Programa de Análisis de fas Identificación 
Implantación de acción causas dt: las de las 
las corree e iones correctiva desviaciones desviaciones 

CIRCUITO DE RETROALIMENTACION DEL CONTROL ADMINISTRATIVO 

Fuente: Koontz y We1hrich, Elemontos de Administración, pág 426 

Figura No. 2 

Finalmente si los objetivos y estándares son acordes no tenemos porque 

contar con un control deficiente. pero al igual no podemos desatender el 

personal debiendo ser éste armónico w las metas y su comprobación. pues en 

el tema que nos interesa ··e1 servicio". el ser hum<Jno es e! factor más 

importante. pues medwntE:: él vamos ¡1 evaluar tu efectividad del control y de los 

sistemas a.c.Jministrativos. 

Ya que hemos identificado los pZlsos para e1ccutar la administración en 

una empresa pasaremos ,;:¡ ver lo que es la auditoría qué se puede realizar en 

ella para lograr ta calidad organizacional. 
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Capítulo 2 

Auditoría Administrativa 



2. 1.- Concepto. 

L a auditoria usualmente se ha encaminado hacia el estudio de 

aspectos financieros y a ta corrección de los registros contables, hoy 

en dia los inversionistas, accionistas. entidades públicas y privadas se han 

Interesado en determinar la calidad de la administración, es as( como se 

fomenta la auditoria administrativa. 

Debido a la inadecuada asignación de funciones, surgen deficiencias del 

sistema, carencia de información oportuna y confiable y de la insuficiente 

protección a los activos de la empresa. es decir, la necesidad de evaluar el 

desempef'lo administrativo dentro de las empresas, sus recursos, su aplicación 

y su dirección. 

La Auditoria Administrativa presume t..xaminnr las capacidades de un 

grupo o equipo en cuanto a su eficienciz:.. Según Leonard W nuditoría 

administrativa "es un examen con1prensivo y constructivo de· fiJ estructuro de 

una empresa, de una institución. una sección del oob1erno o cualquier porte do 

un organismo, en cuanto é3 sus planes y ob;et1vos, sus n1étodos y controles, su 

forma de operación y sus fDcilidades hurnanas y físicaó~" '' 

Para Fernández Arena .. es la revisión objet1va, metódica y cotnplcta de 

la satisfacción de los objetivos institucionales, con base en los niveles 

jerárquicos de la empresa, en cuanto n su •.:.:-structura y a !a. participación 

individual de los integrantes de 1a institución ·· 

Una auditoría administrativ.::l no debe confundirse con una consultoría o 

servicios de asesoria adn"linistrQtiva. ya que la. primera tiene que ve!" con el 

desempefío del traba.10 en LJdas bs Orcas de Ja orgonizac1on. estas Ultirr.~s 

generalmente van dirigidas 3 tlll prob1emo. ~specif1co (Cuadro No. 6). 

Un beneficio de l<:l ::iuditoría 3.dministrat1va es que los problemas 

administrativos y las dificultades operac1onales que se relacionan con ellos, 
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pueden detectarse antes de que sucedan, en lugar de más tarde, como 

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

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

Siendo nuestro tema de investigación 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. 

Propósito: 

Orientación : 

MétOdo: 

Repetición: 

Objetivo: 

Servic105 

Admin1strat1vos 

Auxiliar a la gerenc1<.l. 

Hacia una tarea. 

Disonado para una tarea 

especifica. 

Rara vez. l1m1tada a la 

terrrunación de Ja tarea 

e~poclfica. 

Especifico. 

Auditorias 

1"" ... drn1n1strat1vas 

Evaluar a la gerenc1.::l 

Hacia ol individuo. 

DisonildO para penn1llr alguna 

estandanzación , como uso de 

cuostionanos u otros matenales 

Frecuente, promueve una 

evaluación periód1ca 

Hacia lo general o lo especifico. 

Fuente: Thierauf Robert J .. Audrtorla Administrativa, p.:'J:g.20 

Cuadro No. 6 

2.2.- Objetivo. 

Dentro de los objetivos de la auditoría administrativa encontramos : 

• Ayudar a Ja dirección a lograr una administración más eficaz. 
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• Descubrir deficiencias e irregularidades en alguna de las partes de la 

empresa o en toda ella y anotar sus probables soluciones. 

• Examinar y valorar los métodos y desempeno en todas las áreas que la 

componen. 

• Observar detenidamente las técnicas administrativas. 

• Identificar las áreas problemáticas o improductivas en la ejecución de las 

operaciones. 

• 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. 

• Simplificar el trabaJO. 

• Diagnosticar las posibles fallas que padece una empresa. 

2.3.- Alcance. 

La auditoria administrativa se ha desarrollado en los últimos anos como 

una forma de evaluación efectiva de los sistemas de una organización, 

requerimos de la intervención de la gerencia bien capacitada en las diferentes 

áreas funcionales de la empresa, no nüdarnas refiriéndonos a sus sistemas y 

procedimientos sino también al factor que nos va a ayudar al funcionamiento de 

éstas " el elemento humano · 

Cuando nos refenn1os a liJ d[recc16n en prin-iera debemos de considerar 

que es ésta quien solicita la <1Uditoria por lo tanto misma que nos v:::i a 3pcyar 

para la obtencion de informacion pertinente. al igual es tan1bien quien nos va a 

guiar para el desarrollo de lzi auditoria L::i o.uditorla adn11n1strativa se ve 

presente en todas las areas funcionales de 13 en1presa considerando sus 

respectivas actividades y sisten1as. 
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Los auditores requieren como parte fundamental para desempenar bien 

su función. contar con el apoyo de la gente auditada para obtener información, 

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 servirán los mejores sistemas. 

procedimientos, equipos de cómputo y todos los recursos con que cuenta la 

empresa, si el personal responsable de las operaciones no es convencido por el 

auditor; para ello los auditores solicitan la ayuda de los auditados para que su 

trabajo sea más conlpleto tomando en consideración que a la gente k.. disgusta 

tanto que se realice una at.1d1toria que por tal razón el auditado tiene desde el 

inicio un rechazo ya que le teme a los cambios; siendo que el prin1er cambio 

que se debería 1mplant'3r es el cambio de mentalidad del individuo ante la 

presencia de una auditoría administr<Jt1va. 

2.4.- Importancia. 

La auditoría 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 unu serie de problemas dentro de los org3nismos, éstos se 

deben a: 

• El defecto organizacional: 

.. El esquema económico desequilibrado (en1pleo - d1:?sempleo); 

*El equipo inadecuado y mal utilizado: 

• Negligencia en el cump\1miento de polit1cos y reglamentos; 

• Defectuosa p\aneación de los estrategias ernpresariales: 

• Incumplimiento de las disposic¡oncs legales: 

·Sistemas y procedimientos ineficoccs o tecnicamente mal disef\ados; 
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•Supervisión incompetente y mal balanceada; 

• Sistemas de información ineficaces; etc. 

Por eso podemos decir que para detectar estos problemas que afectan a 

Ja organización sin importar su tamano o giro se ha creado una herramienta que 

permite analizar cada una de sus partes que la integran llamada .. auditoría 

administrativa " 

Sin embargo continuumente nos hacemos la pregunta ¿ cada cuándo se 

debe realizar una auditoria administratív.71 ?, para esto nos encontrarnos con la 

respuesta de que la frecuencia con que se realiza un21 ¡;:iuditoría administrativa 

está en función de los cambios que se puedan dar dentro del organismo, pero 

para organizaciones relativamente estables, la frecuencia de la auditoria puede 

ser cada dos años y en ningún caso se puede permitir que exceda de tres anos, 

debido a la inestabilidad política, económica y social. 

2.5.- Proceso. 

Para que se pued.:. 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 auditoría debemos hacer 

un análisis preliminar en donde nos vamos ha hacer preguntas tales como : 

1. ¿ Cuáles son los elementos de miJyor importancia que hay que examinar y 

evaluar en ésta funcrón ? 

2. ¿ Por qué es neces'1rJO estudiar cada uno de íos elementos ? . 

3. ¿Hasta dónde debe llegar el estudio?. 

4. ¿Cuándo habrá de realizarse la auditoria para obtener resultados óptimos?. 
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La elaboración 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 objetivo principal de ésta parte del proceso es recabar toda la 

información que pueda ser de utilidad para conocer la situación administrativa a 

estudiar o mejor dicho revisar las áreas de la empresa; de dónde a dónde 

queremos llevar a cabo nuestro examen, identificando las funciones generales y 

especificas que la integr3n y desde luego segmentando todas y cadn una de 

éstas áreas. Yo. que tenemos deterrninad0;s las áreas es necesario profundizar 

en los detalles para poder llegar al fondo de las cosas. 

De cada una de las areas debemos de onal!zar !os conceptos básicos de 

los cuales hablan1os en la plancación, es decir, planes, objetivos, politícas, 

sistemas, método::> de control, rect_;r:sos d:sponibles. estúndares y norrnns de 

ejecución para cada operdc1ón 

El exalTien se VCJ u llevwr d cabo rnedi<:Jnte iu .:ipltc.:::tc:ión de herran1ientas 

administrativas con el fin de conseguir la información rn-~ccs.:ina; dentro de 

dichos instrumentos cncontr21n1os el cuestionario apticcodo ;;1 las diferentes 

áreas, la encuesta, entrevistas con funcionarios pnra obtener información sobre 

pollticas generales de Id empresa, entrevistas con ei cliente, v1s1tas a las 

instalaciones, observación de las operaciones. organigran1a.s, tnnnuales, 

diagramas de flUJO. cnrtas de act1v1dadcs y docurnentos en general 

El Objetivo primordial ¡Jnra empleélr un cucst1onano e:-; la necesidad de 

descubrir las deficiencias en la5 operaciones desernpen.-Jdas por la planeación. 

organización, dirección y control con el fin de hacer recomendaciones 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 documentación 

requerida. 

Asf como se basa en entrevistas, cuestionarios, diagramas de flujo, 

manuales, organigramas. etc., también considera la observación 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, la 

decoración, los muebles, la atención por parte del personal, etc. 

2.5.2.- Evaluación de Factores. 

Después de haber obterndo la información vamos a valorarla mediante 

un estudio analítico En ésta parte del proceso vamos a estimar temas tales 

como el panorarna económico de la empresa. el cumplimiento de controles en 

torno a lo pla:ieado por medio de~ estudio de tiempos. las causas de las 

variaciones en caso de que existan y proponer alternativas de solución. La 

utilización correcta de los recursos y Jos métodos adecuados de trabajo son 

también parte de la importancia de la evaluación dü los factores de estudio. 

Para desempef'lar eficientemente estn labor varr1os 8 necesitar contestar 

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

¿Qué se hace?,¿ Porque se hace?.¿ Es necesario hacerlo?. 

¿Dónde se hace?," Porque se h3ce ahí?," Es necesario hacerlo ahí?; 

¿Cuándo se hace?,'- Porque se hace en ese momento?; 

¿Quién lo hace?, ¿Es indispensable que lo haga esa persona?; 

¿Cómo lo hace ?, " Porque lo hace asi ?, ¿Es preciso que se haga de ese 

modo?. 
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Por otro lado debemos considerar un procedimiento para poder llevar a 

cabo dicha evaluación, pudiendo ser éste el siguiente: 

=> Estudio de los elementos y obtención de datos históricos de la empresa y su 

medio ambiente. 

=> Diagnóstico detallado de la empresa. 

=> Distinguir fines y propósitos. 

=> Encontrar deficiencias y consecuencias de cada función. 

=>Realizar un arqueo de cada función especifica para llegar a lo general. 

::::;. Llevar a cabo un estudio de la eficiencia de cada función considerando su 

importancia. 

=> Buscar problemas a profundidad y definil- sus posibles causas. 

,"\:oll, 
.;;, <;;) ¿qué? --? 

¿dónde? 7 
¿cuando? C 
.:,quién? =:: 
¿cómo? -.. 

-?,,- ¿porqué? ~ 

~IYH \-.;;;,' 

Fuente: Elaborado de la necesidad de l.:i i:.implíficac16n de las interrogantes de la auditoria 

administrativa. 

Figura No. 3 
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Si hablamos de evaluación es necesario recordar lo que dijo el flsico 

británico Lord Kelvin al respecto "' Si se puede medir aquello de /o que se habla 

y expresarla en números, se podrá tener un conocimiento adecuado acerca de 

esa materia ; pero si no es posible cuantificarlo, ese conocimiento será de un 

tipa deficiente e insatisfactorio "'. n 

Espectficamente se consideran cuatro pasos para lograr la evaluación de 

la eficiencia : 

1.- Ponderación de funciones.- es el grado de importancia que se le da a cada 

una de las funciones organizacionales. 

2.- Determinación do Jos factoras a evaluar .- se refiere al grado de 

cumplimiento de objetivos, pollticas, estructura, estándares de operación. 

3.- Asignación de valores cuant1tat1vos de los factores .- es el paso donde se le 

asigna un porcentaje o. cada una de las {Heas a evaluar con ll.l finalidad 

de medir la eficiencin de cada una de ellas, posteriormente se distribuye 

una puntuación a cada una de las funciones de dicha área. 

4.- Determinación de grados.- es conveniente obtener un valor cualitativo para 

determinar el grado de deficiencin o eficicnci<:l en las act1v1dades que se 

realizan, considerando ilSi una 3preciac1ór. desde excelente hasta muy 

mal. 

2.5.3.- Presentación del Informe y su Discusión. 

Va que hemos analizado la información \legamos u la cúspide de la 

auditoría "el inforn1e~. dicho informe deb~~ ser elaborado de tal modo que 

suministre un equilibrio adecuado entre claridad y brevedad. además de que los 

diversos hechos o problemos deben de presentarse de acuerdo a su 

importancia. 

12 Fernandez Arenu. José Antonio Lo Auditoría Adrn1nJ~,t1at1vn. p.:lg 21. 
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Las cosas deben de ser tan profundas a tal grado que se llegue a la 

discusión pero sin olvidar que éste término implica aplicación de diversos 

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

la discusión implica: 

a) El aspecto verbal de conceptos sobresalientes. 

b} Informe escrito de hallazgos y recomendaciones. 

e) Informe final : 

* Alcance y propósito de la auditoría realizado. 

"' Aspectos primordiales. 

"' Problen-.as detectados. 

"' Presentación de alternativas de solución . 

... Recomendaciones estableciendo un análisis de costo - beneficio. 

2.5.4.- Persecución. 

Debemos de ver que los esfuerzos que culminaron con un reporte de la 

auditoria no vayan él dar al zirchivo muerto sin mayores trámites. 

Si consideramos que no existen organizaciones estáticas llegamos a la 

conclusión que requerimos de cambios frecuentes a! mismo tiempo que 

debemos de ser constantes en !as alternativas de solución llevando a cabo una 

retroalimentacíón en el proceso. 

2.6.- El Papel del auditor. 

Una fuente irr1portante para integrar los elementos de la empresa es el 

auditor. quien se va a encarga de verificar la calidad de los individuos, de los 
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puestos. de los procesos, de las funciones organizacionales y de la influencia 

de los factores externos como son los proveedores, la competencia y el 

mercado. Asi mismo deberá cuidar y estudiar las posibilidades de un 

desempeno mejor. 

El auditor busca lo que es ineficiente e ineficaz y posteriormente comenta 

las observaciones con los responsables de las áreas revisadas. 

El buen auditor juzga que la necesidad de evalu3r la administración es 

primordial en las organizaciones de todos tipos y tan1afíos, sin embargo se 

encuentra una serie de obstáculos para obtener la información debido a que el 

personal no considera a la auditoría como un apoyo p~uo mejorar la eficiencia. 

Para dar una imagen positiva y de prestigio el auditor interno debe valerse 

únicamente de su calidad profes1on8I. apoyado en un3 actitud positiva y 

conocimientos adecuados y asi eliminar las n,alas opiniones que muchos jefes 

o gerentes tienen de éste. Al igual es muy importante que el auditor actúe con 

tacto y diplomacia todo el tiempo. 

Para poder desemper1ar el papel de UL.iditor ~_;.e rt.:qu1er0 de una serle de 

habilidades 

• Técnica .- Radica en el conocimi..:::nto de los pr1nc1p1os de control, de 

administración y la cap3c1dad de analizar tas actividades 

* Interpersonal .- Depende de la ho.bilidad pZ1ra tro.t.:ir 3 la gente y del 

conocimiento de sus neccs1dade~7. 

• Conceptual .- Consiste en la h~bilidad pQra relacionar las actividades 

auditadas con los objetivos de \3 entidad 

Cuando se lleva a C.:Jbo lJO~ a.ud1tori3 existe una sene de discrepancias 

por parte del personal. tales como E;! ternor d. las criticas derivadas de la 

auditoria. el temor a los cambios en los hábitos de trabajo debido al examen 

realizado por parte de los supervisores (Cuadro No. 7) debido a las deficiencias 

encontradas_ Asi el elemento humano surge co1no el factor más importante a! 

emprender una auditoria administrativo. 
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Supervisores del pasado 
1970- 1980 

Autoritarios 
Cnpotaccs 
Yo mando; tu lrUbaja 
Am.cnozaba.n 
Tcnian preferidos 
Obligaban a trabajar y no a 

pensar 

No rctroalimcntaban 
No conocian d trabajo 

Sabían todas. las rc-..puc~ta''­
Control exagerado 
Comunicaban en un solo 

sentido 
Orientados a la tare.a cslilo 
preferido: El Dirc:ctivn 
Daban órdcm.;s 

EVOLUCION DE LA SUPERVISION 

Supervisores actuales 
1990 - 1994 

Ablcrtos 
Conocimicnlos de la calidad 
Escuchan 
Receptivos a las idea....o:, 
Estilo participatiYo 
Comunicnción en dos .. Hrcccionc:.; 

Pcnnilen ma)OT independencia 
?\1ejor entrenados en la c.spccialidad 

que dirigen 
Con1prcnsi,:1..1~. tnoti.,.·an al pcr;onal 

Supervisores del futuro 
1995 - 2000 

Facilit.adorcs 
Formadores de equipo 
Auxilian ul equipo 
Motivador de equipo 
Entn:nadorcs 
Preguntan y c~cuchan 

atentarru .. -ntc la 
totalidad de la 
respuesta 

/\.lcntadon:s 
Pueden sustituir a otro 

miembro del equipo 
Aconscjrm cuando !'>On 

consult~1dos 

Swninistrun lo~ recursos 
Creativo!'> 
Agente de: camhiu 
Usan la infonnación con 

.sistcn1as de cúmputo 
Comparten la fijación ... k 

objetivo::> y L, toma t.k: 
dccisionL.-s • 

Olorgan poder 

Fuente: Revista Adminlstrate- Hoy, No. 17 Septiembre de 1995, pág. 23 

Cuadro No. 7 

Nota : Los auditores no siempre comparten la fijación de objetivos y la toma de decisiones.. as1 

como el otorgamiento de poder, mas bien, esto serla de manera staff .. 
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Capítulo 3 

La Empresa y el 
Empresario 



3. 1 .- La importancia de la empresa. 

L a empresa nace con las necesidades de la socíedad y con los 

cambios tecnológicos. económicos, políticos. que van surgiendo día 

con día. Decimos que para que una empresa exista y funcione eficientemente 

debe de ser administrada, encontrando así Ja relación entre fa administración y 

la empresa. El hablar de empresas es un tema muy amplio, pues abarca gran 

número de características, elementos, clasificaciones. etc.; pero en esencia ef 

hecho de hablar de ellas considera diferentes factores tales corno el potftico, 

económico, jurídico. fiscal y social. 

Las empresas de hoy en dío deben protegerse de r.o caer en la 

monotonia, es decir. realizar constantemente cambíos en las estructuras de 

administración mediante sus sistemas. sus técnicas y herramientas 

administrativas con e/ fin de dar respuesta a los mercados que cambian tan 

rápida e inesperadamente. 

La empresa de no mantenerse al margen de los cambios nacionales e 

internacionales que se presentan es probable que se quede rezagad<:l, pero 

para evitar que esto suceda y que la empresa tenga exito debe cubrir cuatro 

funciones muy importantes: la flexibilidad. fo innovación, Ja calidad y el scn.1icío, 

siendo que éstos conceptos contribuyen al bienestar de nuestro país, ya que la 

economía está en manos de nuestras empresas. requerímos de la eficíencia 

organizacional 

3.2.- Concepto. 

A Ja empresa se fe considera como un grupo social integrado de capital y 

trabajo, se fe juzga como una entidad de producción de bienes y servicios para 

satisfacer las necesidades del mercado. 



Más teóricamente podríamos decir que empresa .. es la unidad 

económico - social en la que el capital, el trabajo y la dirección se coordinan 

para lograr una producción que responda a los requerimientos del medio 

humano en la que la propia empresa actúa': 1
J 

Empresa es una unidad que está formada por varios elementos que 

interactuan entre si para desempenar su función; se dice que es una unidad 

saciar porque está compuesta de individuos y es una unidad económica porque 

sus recursos materiales se expresan en valores económicos. 

3.3.- Objetivo. 

Si hablamos que todo sistema necesita fundamentar su existencia, la 

empresa requiere cubrir una serie de valores u objetivos como son : 

• Obtener utilidades. 

• Elaborar productos y servicios de calidad para satisfacer al consumidor. 

• Crear fuentes de trabajo asl como el buen trato a su personal. 

• Cumplir con las tasas tributarias. 

• Ayudar al crecimiento y deséJrrollo económico del pals. 

• Conservar la ccologí.J de !a región. evit.::lndo l¿i contaminación ambiental. 

• Aplicar nuevas tecnologías para /3 eficiencia organizacional. 

• El pago de un dividendo a los inversionistas 

• Liquidación de intereses a sus acreedores. 

• Reinversión de las utilidades, etc 

Nota A ta cn1prcs.3 se 1c c0ns1dern de producción, pero es conveniente mencionar la 
importancia de las cmprcsa5 comerc1ales y de servicios. 

13 Mercado, Salvador. Administración Aplicada, pág. 33. 
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3.4.- Clasificación. 

As( 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 cámara de comercio. Si 

habláramos detalladamente de la agrupación de las empresas nos 

encontrarlamos en un dilema. por lo cual me limitaré a hablar de ellas en forma 

concreta. 

Si bien vemos que en la actualidad se le ha dado mayor importancia a las 

empresas por su magnitud, pues et 98°/u de ellas son n1icro. 

3.5.- Funciones Básicas. 

Toda la serie de actividades que realiza una empresa. las plasmamos en 

áreas, departamentos o divisiones con labores similares, dentro de las más 

comunes encontramos hls a.reas de producción. merc3dotecnia, finanzas y 

recursos humanos, sin pasor desapercibido que se les conocen también con 

otros nombres. tales como manufactura. ventas. administrativo y relaciones 

humanas respect1varnente. Aunque bien ~abemos que las áreas de actividad de 

una organización a otra tienen gran variación. es necesario hacer referencia de 

tas actividades más comunes. (Cuadro No. 9) 

Debido a las necesidades que se van presentando en l3s organizaciones 

otros autores incluyen como funciones bósic<J.s 3\ departan-iento de compras, 

adquisiciones y abastecimientos y por otra parte <J.I departamento de 

informática: considerando así fuentes de SLirntnistro. compras nacionales e 

internacionales, control de calidad de materiales directos. cotizaciones. 

facturación; y el maneJO de progran""las y sistemns apoyados en herramientas 

tecnológicas. tales corno las computadoras respectivamente. 
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Empresa 

Actividad 
o giro 

Régimen 
jurldico 

Origen de! 
Capital 

Magnitud 
otamano 

[]

Extractivas 
Industriales Agropecuarias 

Manufactureras 

[}

ayoristas 
Comerciales Minoristas 

Comisionistas 

n5tituciones Financieras 
Servicio Educación íl

~~~~rto 

Servicios pUbl1cos (comunicaciones, encrgla, 
agua, etc.) 

Servicios. privados (asesada y administración.) 
Salubridad 

1anzas y seguros 
te. 

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

fadns 

t:·~'º 
Micro 
Pequer"las 
Medianas 
Grandes 

[]

ac1onalc5 
x1ranieras 
rnnsnacionales 

Ü
on.,ali=das 

Oesconcentradas 
statales 

Paraestatales 
Descentralizadas 

Fuente: Münch Galindo Lourdes. Fundamentos de Administración. pág. 48. 

Cuadro No.8 
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Araas Funcionales 

Produeción 

Mercadotecnia 

Obtención de recursos financieros 
Aplicacl6n de recursos financieros 
Crédito 
Cobranza 
Contabilidad general 
Contabilidad de costos 
Presupuestos 
Impuestos 

Reclutamiento 
Selección 
Contratación 
lntrOducción (Inducción) 
Entrenamiento y desarrollo 
Análisis de puestos 
Valuación de puestos 
Calificación de méritos 
Prestaciones y servicios 
Salarios o incentivos 
Relaciones laborales 
Ascensos y promociones 

Diseno del producto 
Localización y planificación de planta 
Ingeniorla de métodos (proceso, tiempos, etc.) 
Control de materiales (adquisición, almacenaje, 

existencias) 
Elaboración del producto 
P\aneación y contra\ de la pr0ducci6n 
Programación 
Lanzamiento 
Corrección 
Control de calidad 
Mantenimiento y canser.1aci6n 
"Tráfico y transporte 

lnvestigac16n de mercados 
Canales de distnbuc16n 
Adecuación del prOducto 
Diversificación 
Estandari¿aci611 
Marcas y etiquetas 
Empaque 
Precio 
Publicidad 
Planoaci6n y campana de ventas 
r rol do ventas 

Fuente : Alvarez Anguiano Jorge. Apuntes de Auditoria Administrativa. 

Cuadro No.9 
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3.6.- Recursos. 

La eficacia de una empresa cualquiera que sea su fndole y su tipo no 

puede medirse sólo por las utilidades que obtienen, necesariamente tiene que 

determinarse por la relación 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 función mediante sus recursos materiales, 

técnicos, humanos, financieros y como mencionaba en el capítulo uno, no 

olvidemos el recurso .. tiempo", que coordinados lograrán ta eficiencia 

organizacional. 

La clave en ías empresas es optimizar los recursos y hacerlos más 

rentables. pues éstos necesitan de indicadores como son rentabilidad, liquidez y 

productividad para salir adelante. 

En la p\aneación es necesario determinar lo cantidad de e-0.da uno de los 

recursos, verificar si éstos se ~ueden generar o ctdqumr. y cómo se puede 

lograr esto. 

Si hablamos de los recursos m<Jteri3ies manifestarl.:J.rnos l.:i presenc13 de 

bienes tangibles co1TI0 son edificios. terrenos. maquinaria, equipo. 

herramientas, materia prtni<:i, etc .. pero cuando hablamos de recursos técnicos 

hacemos mención de una sorie de sistemas y fórmulas para poder desempeñar 

las funciones para l'-1 cual fue creada lo empresa Misrnos recursos que van a 

coadyuvar a proporcion3: u.n mejor servicio. 

Cuando hab\an1os de una org3niz.ac16n no o!vtdemos que el factor 

humano es imprescindible en ella pnrzi lograr el aesempefío de los demás 

recursos, pues es quién vo G con-1prar los materiales, quién va o implantar los 

sistemas de producción y quien nos va a fmancinr. Al asignar el personal 

debernos de tomar en cuenta el número de personas que tenernos para realizar 

una tarea, cómo debemos de di5tí1buirlo, qué cla.Ge de capacitación y 

entrenaniiento requiere, cómo se deben d1ser\ar las tareas a fin de aumentar la 
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productividad y cómo 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 más. 

Haciendo referencia a recursos financieros decimos que estos requieren 

de la t-abilidad de pronosticar la posición financiera de la empresa conforme a 

una gran variedad de tendencias politlcas y ambientales pudiendo ser posible 

determinar el superávit o déficit de dinero en una empresa. 

V llegando al factor tiempo. decimos que es un ingrediente esencial del 

desarrollo y funcionamiento de la organización. Determinar lo que debe hacerse 

implica decidir cuándo y dentro de qué limites de tiempo deben efectuarse las 

actividades, pues no hay que olvidar que el tiempo está en función de nuestros 

objetivos y planes. 

Un problema muy gr3ve que se d<l con frecuencia f que es necesario 

corregir es la n1ala administración del tiempo, deben-10.s de o.dmmistrarnos con 

relación al reloj ya que existen muchos desperdiciadores del tiempo que 

contribuyen a la deficiencia organizé!c1onal en los e•mprcsas y en fas pcrson~s. 

El secreto de la buena adn11nistración del tiempo es hacer las cosas 

correctamente desde la primera vez:. pues cuando ~ resolvemos " un problema, 

pero no eliminamos la causa que lo originó es niuy probable que éste se vuelva 

a presentar, hasta que no se tornen medidas necesarias para eliminarlo. 

3.7.- La Empresa en México. 

México atraviesa actualmente por una etapa de dificultades económicas, 

palmeas y sociales, despidos masivos de personal, baja productividad, los altos 

costos de producción, la tecnologla obsoleta, el desperdicio de la capacidad 

instalada, la competencia extranjer¡i y nacional, el desempleo, etc., pero ya que 

el tema de nuestro interés es la empresa de servicios mencionamos que Jos 
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problemas que le aquejan son la falta de modernización, de cultura en el 

servicio prestado al cUente, la falta de capacitación del personal y la 

competencía, entre otros. 

Anteriormente las empresas se preocupaban por la entrega de un 

producto tangible al consumidor. hoy en día la preocupación es del servicio que 

se va a proporcionar. De ello volvemos a reiterar la importancia del 

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

primas. 

l'Jluchos de los problemas de la pequeFia y mediana empresa se deben a 

la aplicación deficiente de la administración, al desconocimiento de técnicas 

para su corrección o prevención, pero también en gran medida a factores 

externos que impiden un equilibrio (Figura No. 4) 

Las instituciones deben de progresar e ír .::il ritmo del tiempo, el viejo 

sistema debe de ser sust1twdo por uno nuevo, pue::~ no podemos resolver 

nuestros problemas con 1deologlas pasadas. 

Mencionando así entre otros algunos ·::1e los factores que limitan el 

desarrollo empres<:iri.ol 

"'Baja productividad, 

... Defic1enc1as en el mLJncjo de ~isten1as de administración moderna, 

.. lmplantac16n deficiente de métodos de calidad, 

.... lnsuficíencia en J;i red de comunicaciones. 

•Limitada capacidad financiera, 

"'Baja capacitación de mano de obr<1, 

... Carencia de información, cte. 

Lo que al empresario le preocupa es obtener ganancias. no se preocupa 

por los aspectos administrativos, no evalúa a.vanees o estancamientos, no se 

pone a analizar las causas de los problemas, sólo conoce los slntomas y les 

pone remedio, el cual acentúa aún niás el problema, va solucionando conflictos 
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en cuanto aparecen sin considerar los efectos que ya ha provocado y 

provocará. 

Primero se debe educar al empresario, formarle una cultura 

administrativa para asf poder mantener un nivel homogéneo en la estructura 

empresarial del pafs y poder decir " México avanza " pero a través de 

resultados. no como simples frases de propaganda. 

PROBLEMATICA GENERAL 

. Fuentes 
( de financlamionto 

Inadecuadas 

Deficiente 
y conloso 

abastecimiento 
_de ln::;.umo!l 

EMPRESAS 
Deficiente 

Administración ' 

Niveles 
tecnológicos. 
inadecuados 

Esc.:i:so grado 
do cn/lfic.:1ción 
de la fuer.za 

laboral 

Fuente · Revista Adm1ní$trnte - H('>y No 18. pág. 24 

Figura No. 4 

Las empresas deben afrontar los C.3.mbios propiciados por el entorno 

anticipándose a cualquier conting~ncia y respondiendo a las exigencias futuras. 

El mundo cambia tan de prisa en aspectos económicos, políticos y sociales que 

el cambio de los valores y prioridades de las personas se da de la misma forma, 

modificando asr 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 asf el termino .. calidad " y 
.. excelencia ... 
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Dentro de los cambios que presenciamos encontramos: tecnológicos, 

rapidez de comunicaciones en las transacciones comerciales, velocidad de 

almacenamiento y procesamiento de la información, apertura comercial 

(productos básicos trafdos del exterior). descentralizacjón, etc., a ésta última se 

le da gran importancia debido a que en un momento dado llegará al extremo de 

permitir a muchas personas trabajar en casa, sin necesidad de ir todos los días 

a una oficina o fábrica, obteniendo beneficios tales como la reducción de costos 

de mantenimiento, la satisfacción de los empleados, menor tensión del 

trabajador al trasladarse de su cas;:i Gl trab~JO y desde luego fa disminución de 

la contaminación. 

Aunque todo proceso orientado al cambio conlleva dentro de sí la 

resistencia al mismo y prevalece la costumbre, se debe buscnr la forma de que 

los recursos de la organización encuentren su lugar y su función de n-1odo que 

se logre alcanzar las metas organ1zac1onLllcs y personales. 

3.7.1.- El Sector Servicios en la Economi;:i. 

Debido .:i la compleja estructura de la economía mexicana, el empresario 

no puede tener una empresa sólida o totalmente ~ snna "frente a factores como 

inflación, salarios, alza de precio~. impuestos cada vez mayores que impiden el 

avance de la empresa conjuntamente con l;::i economía, etc. 

Si nos regresamos algunos LJ:r'\os y ejemplificamos el sector servicios 

podemos observar su evolución de lzi siguiente manera 

53 



Sexenio 

Luis Echeverria Alvarez 
(1970 - 1976) 
José López Portillo 
(1976 - 1982) 
Miguel de la Maddd H 
(1982 - 1988) 
Carlos Salinas de Gortari 
(1988 - 1994) 

Crecimiento 
% 

5.1 

5.3 

• 0.1 

2.8 

Participación en el PIB 
% 

54.4 

55.0 

57.5 

61.0 

Fuente : Méndez Morales, José Silvestre. Obra Cítada, elaborado con datos de INEGI , 

Estadlstlcas Históricas de México, Tomo 1, México, INEGI, 1991 

Banco de México, Informes Anuales, Móxico, Banco de México, 1992, 1993, 1994. 

Cuadro No. 10 

En el presente cuadro podemos observar que en Jos sexenios del 

presidente Echeverría y López Portillo existe un Indice alto de crecim1ento, sin 

embargo, éste decrece en el sexenio de Miguel de la rv'ladrid y tratando de 

recuperarse con Salinas de Gortar1. p1;;ro para ello también pod1._~mos observar 

que a pesar de que su crecln1iento no ha sido elev3do (~n éste Ultimo sexenio, 

ha aumentado a un e1c;.-o su part1c1pación en el PIB 

Hoy en día existe un nito grado de incertidumbre en las empresas 

mexicanas, quienes engloban In c·conomia nacional, lograrnos la 

reestnicturación empresaria! lograremos el c1ec1m10nto y t0 mejora de la 

actividad económica de MCxico 

Como resultados del pnrner bimestre de 6ste Grlo en el sector servicios, y 

espec!ficamente en ta división de comercio. restaurantes y hoteles encontramos 

como participación del producto interno bruto : 
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PRODUCTO INTERNO BRUTO 

11 Var. º/o respecto al mismo periodo del ano anterior 

1995 
DIVISIONES 111 IV ANUAL 

Agropec. silv. y pesc:l -2-4 -14 7 06 2.0 -3.B 
Industria -1 o -11 3 -11.2 -10.7 -8.0 

Mmerla -0.1 o, 0.7 -3 4 -O 7 
Manufacturas 02 -11.0 -9.2 -5.5 -G 4 
Construcción -8 2 -23.5 -30 2 -25 6 -22.0 
Electricidad O.~ 30 1 4 , G 3.1 

Servicios -0.4 -9 5 -10 5 -5.3 _,,o 
Cornorc. Rostnur. 
yhototos. 4.3 -21.3 -19.2 -12.5 -14-4 
Comuncac, trans 4.G -3 5 -4 5 -4.0 -1.0 
Financiero!> 40 04 _, 

1 -1.5 04 
Sociales y pers 03 _, 5 -4 6 -4.0 -2.4 

TOTAL -O 8 -10 5 -9.6 -6.6 -6_9 

Fuente: El Economista, viernes. 1 de rnar:t"o de 1996. elaborado con datos de INEGI, SHCP y 
Banco de México 

Cuadro No. 11 

Y ya que hemos analizado la proble1nática en1pre~anai actual es 

necesario mencionar que p;:i.ra que una ernpresa pueda subsistir requiere 

identificar sus fuerzas y debilidades. conocer el 1nercado y la competencia, 

esclarecer sus objetivos, establecer estr.;:itegias de crecimiento. disminwr 

gastos, nsegurar ventas futuras. reducir las deudas. estimular el ahorro 

empresarial, impulsar la productividad. proporcionGir un mejor servicio, tener 

una estructura organizacional adecuada, seleccionar adecuadamente a su 

personal y sobre todo ser capaces de competir. 
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3.8.- El Empresario de Hoy y de Mañana. 

El hecho de manejar un negocio no es dificil si se cuenta con los 

conocimientos, principalmente los relacionados con la empresa y 

posteriormente con el medio ambiente externo, así como los elementos 

necesarios, tates como la fijación de objetivos, la coordinación de las 

actividades, la selección y aplicación adecuada de los recursos y sobre todo la 

capacidad para que el factor humano trabaje en armonía. 

México requiere en éste momento de administradores profesionales, 

pues cuántas empresas existen donde el propietario es tan1bién el 

administrador sin tener el conocimiento apropiado para desempeñar el cargo. 

Para que un en1presario desi3rrolle bien su función debe de contar no nadamas 

con una serie de conocimientos administrativos sino tarnbien debe tener una 

visión panorámica de los objetivo~ y de cómo llegar a ellos, es decir, con que 

medios o recursos logrará obtener los resultados deseados. 

Dentro del perfil del ejecutivo en la actualidad en México según la revista 

.. Expansión"' de JUiio de 1996, encontramos !as siguientes C3ract.::risticas : 

Hombres 

Edad Promedio 

Mexicanos 

Con estudios profesionales 

99%1 

44 aflos 

91 º/Ó 

96% 

Ingenieros 55°/..1 

Hablan inglés 86°/o 

Estudiado en el extranjero 62% 

Traba:jado fuera de México 33°/o 

Según Reyes Ponce el empresario debe de contdr con una sene de 

caractertsticas o bases para realizar su función, mendcnando la asunción de 

riesgos, la creatividad e innovación, l<-1 dec!s1on sobre l<J!"", funciones. !a 

designación de funcionarios. la delego.ción, la fljoción de objetivos, el control y la 

aprobación. 

Si hablamos anteriormente que en México corno en todo el mundo 

existen una serie de cambios constantes también debedamos hablar del 

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

1.- Liderazgo 

2.- Integridad 

3.- Dinamismo 

4.- Habilidad mental 

5.- Habilidad para organizar y planificar 

6.- Formación profesional y académica 

7 .- Tolerancia a la incertidumbre 

8.- Creatividad 

9.- Habilidad para tornar decisiones 

1 O.- Afán de logro 

1 1 .- Profesionalismo 

Futuro Ejecutivo 

Liderazgo 

Habilidad para organizar y planificar 

Fomi.ación profesional y académica 

Tolerancia a la incertidumbro 

Creatividad 

Dinamismo 

Afán de logro 

Integridad 

Habilidad mental 

Habilidad para tomar decisiones 

Profesionalismo 

Fuente Revista Expansión, juho 17 1996, pág 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 lo. creatividc:id, innovación. perspicacia. sensibilidad. 

comunicación empát1ca, visión, flexibilidad, unaginación. ingenio, curiosidad, 

esplritu analítico y sintético, versatilidad, sinergia, direccionalidad, liderazgo. 

confianza. interdependencia. invención, constancia, aptitud positiva, 

originalidad. espíritu constructivo, autocrítica, perseverancia. afán de mejoria 

permanente, sentido comlln. dominio de otros idiomas, buen Juicio, interacción 
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con computadoras y sistemas, fomento a la capacitación, fomento a la 

competitividad, responsabilidad social, habilidad para negociar y un sin fin de 

caracterfsticas. 

Ya que el directivo debe dirigir personas, administrar procesos y planear 

estratégicamente y asf como posee una serie de habilidades también cuenta 

con una lista de cualidades en las que encontramos puntualidad, criterio, 

cortesla, orden, presentación, amabilidad, seriedad, iniciativa, paciencia, 

personalidad, seguridad, madurez, disciplina, imaginación. honestidad, 

ambición, adaptabilidad, discreción, decisión, interés, responsabilidad, 

disponibilidad, etc. 

Los responsables de la dtrección de empresas tienen entre sus deberes 

la lectura y reflexión de los movirnientos internos y externos para detectar 

oportunidades y amenazas. necesitamos de una administración profesional 

para avanzar en el desarrollo ernpresarial y no enfrentarnos a contrariedades 

como las mencionadas anteriormente. 

Los principales can1bics que deber;:] re21lizar el ejecutivo para enfrentar 

un entorno competitivo son 

Fomentar la admtnistracion 

Confortar aptitudes de liderazgo. 

Adquirir experiencia y preparación en el extranjero. 

Impulsar la cultura de c.alldad y servicio 

Comprometerse con la empresa 

Promover la apertura ;::il cambio. 

Empujar el intercambio de experiencias con otras culturas. 

Fortalecer et compromiso con sus valores éticos. 

Recibir capac1tac1ón constante con la finalidad de estar actualizado en 

nuevos métodos. técnicas. sistefnas 

~----~-

Fuente : Revisto - Expansión " Julio do 1996, póg. 53. 
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Capítulo 4 

La Calidad del Servicio 



4.1 .- La Calidad de las Empresas. 

L as empresas de México desde hace mucho tiempo padecen un 

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

lo que ahora se entiende como única solución para alcanzar la 

productividad, la calidad total y la eficiencia en los servicios. 

Las empresas se encuentran envueltas en un dilema ·· la calidad del 

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

decimos educación no sólo habíamos de adquirir conocimientos técnicos y lo 

administrativos sobre control de calídad, sino principaln1ente para cambiar 

mentalidades y conceptualizar correctan1ente !~ calidad, pues ya que hoy dia 

ésta no es Jo más importante ... es lo único". f.'S ror eso que las empresas se 

han visto obligadas a aplicar programas para meJOrQr la calidad. 

Cuando hablamos de calidad por lo regular s;empr.=:: nos refcrin1os al 

producto y dejamos en segundo término al ser.11cio, sin c::ons1dcrar que toda 

empresa produzca bienes tangibles o rntang1bles siempre va acompanada del 

servicio; es así como la calidad pasa a formar portn del gruµo de los servicios 

después de haber sido 1.:i base de la produccrón 

Como consecuencia de no l!cvor ¡:¡ cabo correct3n1ente la ca/idnd las 

empresas incurren en una scriP- de costos ccn10 son l;J~ reparnciones en 

garantía. devoluciones de productos. ret~lt1borJc•ón de los m1sn1os y quejas de 

los clientes, entre otros, pues In .alta calidGd ser~ el precio de entrada a un 

mercado. 

Instituyendo un proce00 de mejora continu0 de ta catideld, IGs empresas 

pueden mejorar su compet1t1vidad y su rentabilidad, oun1entar /<"! satisfacción del 

cliente y aumentar la motivación de los traba1adorcs. 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 el cumplimiento de /os 

requerimientos "1 4 , siendo éstos las características solicitadas por el cliente, es 

tan sólo el hecho de satisfacer al cliente, proporcionándole productos y servicios 

que cubran sus expectativas de uso 

La calidad protege al consumidor de recibir malos productos y/o 

servicios, y a lél vez rnejora la imagen de la empresa, ahorr.3 dinero y sobre todo 

se tienen clientes satisfechos. 

Calidad es una de las palabras clave de !a competitividZJd de los noventa. 

es la llave del éxito de una empresa. sin ésta la empre.5a perrnanecerin en el 

agujero. pues el éxito suele exigir un cambio de cultu1a en toda organización. 

Aparte de que puede mejorar su competitividad y 1entobitidzid, <Jumenta la 

satisfacción de! cliente, Ja motivación de los trab.::>J.:idores y reduce costos. Lu. 

calidad es el hecho de ofrecer algo má;,-; que l;;:i compctenc:~a. 1educ1r costo~> y 

bajar precios. 

Bien conclum1os que el concep~o de calidad Sf~ encuentra inmerso por 

todas partes, pero s1 no sa.bemo~ corno llevarla :J cabo resulta ::;er unu palabra 

sin importancia 

Cuando hablamos de calidad nos encontramos con la presencia de una 

gran variedad de autores que nos presentan sus teorias de calidad, por 

mencionar algunos encontramos .::i : 

14 Colunga Dávila, Carlos. La Calidad en el Servicio. pág. 18. 
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Autor 

Philip B. Crosby 

William Edwards Deming 

.Joseph M. Juran 

Kaoru lshikawa 

Armand V. Feigenbaum 

Teorla 

Cero defectos 

Reacción en cadena 

Trilogia (planificación. control y mejora) 

crrculos de control 

Control total de la calidad 

Fuente : Elaborado considerando la5 teorlas de la calidad. 

Cuadro No. 13 

El estudio de l::is teor(as de calidad se hace con la finalidad de conocer 

sus caracterfsticas y llevarlas al entorno de los servicios. Cada uno de éstos 

autores de la calidad han desarrollado conceptos y nietodologlas de calidad 

que han contnbu1do en la gestión de calidad en las empresns. scri~ muy 

complejo hacer una an1plia descripción de sus aportaciones de cada uno, por 

eso nos limitaremos a hablar de los aspecto~ más relevantes, considerando el 

gran impacto que tienen en la calidad del serv1c10 y dejando a criterio las 

caracteristicas de cada empresa con la finalidad de adecuarlas a sus 

necesidades 

4.3.- La Calidad según 

4.3.1.- Philip B. Crosby. 

Crosby es quien origina el concepto .. cero defectos '', su objetivo es 

buscar la mejora de la rentabilidad del negocio a través del mejoramiento de 

calidad, mediante L1na filosofia que consta de cuatro fundamentos (definición de 
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candad, sistema, estándar de desempeno y medición) y una metodología de 

catorce pasos: 

• 1.- Compromiso de la Dirección para mejorar la calidad. 

2.- Equipo de mejoramiento de la calidad_ 

3.- Medición de la calidad en toda la organización. 

4.- Evaluación del costo de la calidad. 

5.- Conciencia de la calidad por parte do todos los trabajadores. 

6.- Implantación de medidas correctivas. 

7.- Establecer un cornité para el programa cero defectos. 

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

9.- Ola de cero defectos. 

10.- Establecimiento do objetivos para las mejoras. 

11.- Eliminación de ta causa do errores. 

12.- Reconocimiento de las personas que realizan aportaciones destacadas_ 

13.- Reuniones de consejos que se encargan do mejorarla calidad. 

14.- Hacerlo de nuevo, volver a e1npezar: " 15 

El concepto de " cero defectos " 1rnpllca una mejora continua, hacer1o 

bien desde la primera vez, la corrección y /o prevención, entre otras. Si 

consideramos que los defectos provienen de l.'.3 falta de conocimientos. 

elementos y atención, entonces debemos de tomar en cuenta que requerimos 

de la introducción de nuevos sistemas. capacitación del personal y de una 

buena supervisión para poder llevar a cabo la calidad. 

Para eliminar las falla~ existentes dentro de la organización Crosby 

recomienda lo que se le conoce con10 la vacuna de calldad, la cual consiste en 

tres puntos fundamentales, ta decisión de la dirección, la c."'"ducación de Jos 

empleados y la in1plantac1ón de programas.. 

15 Munro - Faurc, Lesley y Malcom. La Calidad Total en Acción. pág. 355,356. 
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4.3.2.- William Edwards Deming. 

El Dr. Deming siempre tiene como base el concepto del cambio, pues él 

dice que las cosas tienen que cambiar, y eso lo vemos dia con dla, debemos de 

tomar en cuenta de que las cosas ya no son como antes, cada vez existen más 

necesidades. más deseos, más problemas que debemos de solucionar, y cómo 

... viviendo en el cambio, vivir en la realidad, vivir hoy para estar preparados 

para manana. 

Siendo W. E. Derning un hombre de gran importancia para los japoneses 

ya que por medio de su filosofía introduce una continua reducción de errores 

significando cada vez costos más bajos y menos desperdicios provocando as( 

una mayor productividad mediante sus catorce puntos : 

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

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

negativismo 

3.- No depender más de la inspección masiva. 

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

precio. 

5.- Mejorar continuamente y por siempre el sistema de producción y de 

servicio disminuyendo desperdicios y mejorando la calidad. 

6.- Instituir la capacit<:tción del trabajador para que éste sepa como 

desemperlar su trabajo y lo realice con mayor calidad 

7.- Establecer el liderazgo 

8.- Quitarle et temor a la gente. 

9.- Derribar las b<Jrreras que nDy<J. ~::ntrc departan1entos 

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

laboral. 

11.- Eliminar las cuotas numéricas 

12.- Derribar las barreras que impiden el sentirniento de orgullo que 

produce un trabajo bien hecr10. 
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13.- Establecer un programa de educación y reentrenamiento. 

14.- Tomar fas medidas para lograr la transformación. 

Un concepto erróneo que se tiene en México es el hecho de querer 

implantar sistemas de calidad como en el Japón sin considerar fa 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 lo que Deming Jo definió 

como "las enfermedades mortales", siendo estas . 

.. 1.- Falta de constancia do propósito 

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

3.- Evaluación del desempeño. clasificación según el mérito o ant'Jlisis 

anual del desernpel'io. 

4.- La movilidad de la gerencia. 

5.- Manejar una compat11a basándose únicamente en cifras visibles." 16 

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

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

lenguaje de Ja propia organización. 

4.3.3.- Joseph M. Juran. 

juran se centró en la gestión de Ja cCJlidad ya que según él la gran 

mayorla de los problemas de c:Jlidad son provocados por la dirección. Dice que 

la calidad consiste en el conjunto de caracterlsticas de un producto o servicio 

que juntas satisfacen las necesidades del cliente. siendo su trilogía la siguiente: 

16 Walton Mary. Cómo Admrrustrar con el Método Oeming. Capitulo 3. 
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La gestión para la Calidad 

Planificación 

•Determinar quiénes son los 
clientes. 
•Determinar las necesidades 
de Jos clientes. 

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

'"'Desarrollar procesos capa -
ces de producir las caracte -
rfsticas del producto. 

•Transferir los planes a las 
fuerzas operativas. 

Control 

*Evaluar el comportamien -
to real del pr-oducto. 

*Comparar el comportarnien 
to real con los objetivos 
del producto. 

*Actuar sobre la diferencia. 

Mejora 

•Establecer la infraestruc -
tura. 

*Identificar los proyectos 
de mejora. 

*Establecer equipos para 
los proyectos. 
Proporcionar recursos a 
los equipos; formación 
y motivación para : 
- diagnosticar las causas. 
- fomentar los remedios. 
-establecer controles para 
conservar los beneficios 

Fuente : Elaborado del análisis de vanos aulores con respecto a la teoria de 1.:3 gest1on de ta 
calidad de J. Juran 

Cuadro No. 14 

Después de haber cubierto las necesidades propone diez pasos para 

mejorar la calidad. siendo estos : 

1. Asegurarse de que todos los empleados son conscientes de la necesidad de 

la mejora de la calidad. 

2. Marcar metas específicas para l<:J mejora continua de la calidad en todas las 

actividades 

3. Establecer una org.:anizución par¡:¡ ¡:¡segurarse de que se marcan tas metas y 

se establece un proceso para alcanzarlas. 

4. Cerciorarse de que todos los trabajadores reciben un'3 forrnacion para 

comprender su papel en la mejora de la calidad. 

5. Confirmar de que se eliminan ios problemas que impiden la n,ejora de la 

calidad, estableciendo equipos de proyectos de resoluoon de problemas. 

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

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

destacadas y los progresos conseguidos. 

9. Medir con indicadores todos los procesos y mejoras. 

1 O. Ratificar de que la mejora continua de la calidad y de que el establecimiento 

de nuevas metas de calidad se incorporan a los sistemas de gestión de la 

empresa. 

4.3.4.- Kaoru lshikawa. 

El éxito de esta teoría ("Circulas de Calidad'') se vio influido por las 

técnicas de resolución de problemas que permitieron recoger datos de calidad 

para identificar sus causas e implantar soluciones para eliminarlas. lshikawa 

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

causas posibles de un problema. Esta teoria consiste en un grupo pequeño que 

desarrolla actividades de control de calidad dentro de una entidad. 

Los diez. f<:1ctcrcs que propone par<:1 ding1r las actividades son : 

1. Autodesarrollo. 

2. Servicio voluntano 

3. Actividades del grupo 

4. Participación de todos los empleados. 

5. Utilización de técnzcas dD control de calidad. 

6. Actividades íntimamente relacionadas on el lugar de trabajo. 

7. Vitalidad y contmuidad de fas actividades do cont.ro/ de calidad. 

8. Desarrollo mutuo. 

9. Originalidad y creatividad 

10.Atención a la ca/Jdad. a los problomas y .:J la me1ora. 

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

continuo y sobre todo requiere de la participación de todos los integrantes; pues 

la calidad sólo 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 dísef\adas 

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 económica del mismo. 

Así mismo es un sistema para integrar el desarrollo de Ja calidad, el 

mantenimiento de é5ta y los esfuerzos por mejorarla con el fin de satisfacer al 

cliente. 

Por otra parte representa una herramienta administrativa con los 

siguientes pasos · 

a) Fijación de estándares de calidad ; 

b) Logro de conformiddd de estos estandares ; 

e) Acción cuando exceden los estándares ; y 

d) Planificación en lo mejora de los estélndares. 

Los programas del control tata! de la calidad son altamente efectivos con 

respecto a costos debido w sus resultados en la mejoría de ros niveles de 

s::ttisfacc1ón al cliente. Los fundümentos de control de calidnd son básicos para 

cualquier proceso de servicio. en donde e! producto es intangible, como por 

ejemplo el servicio nred1co, las instalaciones de un hotel. las comunicaciones 

telefónicas. etc 

Podemos concluir que la m<:Jyori.;::i de élutores de la calidad tienen muchas 

ideas en común, sin embargo difieren en el planteamiento, ya que cada 

empresa posee d1versws características necesita adecuar er método para 

implantar la calidud 
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El primer paso para dar un servicio de calidad es reconocer y entender 

todos los servicios que la organización quiere proveer, posteriormente la 

administración debe de pensar en el cambio, aprovechar las oportunidades de 

mercado que se le presentan y las nuevas tecnologías y desde luego no olvidar 

Ja calidad en el servicio al cliente ya que otorgar garantía en los servicios 

desarrolla confianza en los clientes. 

Si bien decimos que una de las preocupaciones del empresario de hoy 

en dia es cómo mejorar la calidad, la competitividad y la calidad en el servicio; 

para elfo necesitamos primero una cultura organizacional (Figura No.5). La 

calidad es la mejor arma para competir en el mercado y lograr fo que se 

propone. 

Fuente : Elaborado tomando en consideración la calidad en el servicio 

Figura No. 5 

Los clientes cambian de empresa por el mal servicio prestado. por ra 

comodidad, por la actitud del personal, por ejemplo tos motivos para elegir 
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una aeroHnea son la seguridad, la 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 prestación de un servicio en un 

restaurante, et tiempo de espera del cliente para que le asignen mesa, el tiempo 

que tardan en tomarle la orden y posteriormente en traerle la cuenta, etc. 

Para obtener la calidad total en el servicio debernos de preguntarnos 

¿quiénes son mis clientes?, ¿cómo los estoy atendiendo?. ¿qué 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 

selección de los proveedores o el control de las adquisiciones y por mecj,o de la 

actitud del personal (tema del cual habl.3ren1os n1éls adelante). 

La calidad en el servicio va a provocar clientes más satisfechos 

dispuestos a pagar, volver a comprar y recomendar e! producto y/o servicio, 

(Figura No. 6) pero para esto las empresas deben de anticiparse a lo que piden 

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

-~--
-~b 

,-..:-~4 ..... 

C/ Ciclo d,¿/ c_)eruicio de/ G/if.!n/e 

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

Figura No. 6 
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Por ejemplo en un hotel el servicio principal seria el de rentar una 

habitación, y sus servicios secundarios el restaurante, bar. agencia de viajes, 

salones para banquetes y conferencias. gimnasios, etc. y finalmente se requiere 

del servicio dE:J valor agregado, es decir, ir más allá del simple uso que se le da 

al producto o al servicio, como son la conducta cortés, Ja prontitud, el precio, la 

actitud del personal, fa oportunidad, la cordialidad, atenciones personales, 

limpieza. precisión, 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 /o tanto la calidad en el servicio se ha convertido en el primer 

elemento de la lista de prioridades de las en1presas en los noventas. 

4.5.- Actitud de Servicio. 

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

problemas, dándoles solución antes de que el directivo supiera de su 

existencia, de esa forma fue adquiriendo fa habilidad de la toma de decisiones 

ante el cliente. n1ientras que l<J función de Jos supervisores era Ja de 

inspeccionar e unpartir órdenes, posteriormente a fa de ser un guia y 

capacitador. 

Si una actitud ~ es un estado r77€HJtal 111f/uonciaclo por sent1n11entos. 

tendencias razonadas y uctuodas 1 ;· y el ser.ricio el conjunto de esfuerzos 

destinados a proporcionar bienes y/o servidos satisfactorios para el cliente o 

consumidor mediante el tr.:ito arnable antes, durante y después de la venta, no 

debemos dejarlos al olvido para obtener la cafidad del servicio al cliente. 

17 Mnrtln, Willlani O. Scrv•cios ce Cil!1dHd al Cliente. pO::g. 2..:;. 
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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 prestación del servicio es la actitud del personal quién trabaja de 

frente al cliente, y la atención al cliente es una de las áreas donde la calidad 

total se ha introducido en los últimos años. 

La teorfa en cuanto a la calidad es to más fácil, to difícil es la práctica, 

porque aparte de hablar de la producción hablamos de la relación entre el 

personal de la empresa. El personal que está al frente del servicio debe de 

conocer a fondo las caractcrlsticas de la empreso, de sus servicios y productos, 

cuidar la imagen de la corporación, ser especialista en el área, intercan1biar 

constantemente conoc1mientos y experiencias, preocuparse por prepararse y 

ayudar a los dem3s; y sobre todo tener unJ actitud positiva mediante la 

apariencia, el lenguaje corporol, el sonido de la voz, siendo cortés, amable y 

agradable. 

La calldnd in1plica educaciór1, cornunicac16n y reconocimiento. En la 

calidad del servicio tenemos implicik1 la conducta del personal con los clientes 

cuando éstos acuden para prestar un servicio, la simpatía, la rapidez, la 

paciencia, etc. Siempre haciéndonO$ la pregunt~ l. qué puedo hacer hoy que 

sea diferente de lo que hice ayer ? para snt1sfacer al cliente. 

4.6.- La eficiencia y la eficacia . 

.. La eficacia es re/oliva al n1ercado. os la capacidad qua tieno la empresa 

para satisfacer a sus clientes al entregarles productos o servicios que cumplen 

con sus expectativas. Al hablar de efic1enc1a genera/1nente se twco referencia al 

concepto tradicional de productividad, al uso de /os recursos n1atenales. 

humanos y económicos do la organización ·· tB 

---------~~-----

18 Campos Cortés Jesús, Revista Adminlstrate Hoy No. 15 Juho 1995. pág. 47 
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Como decla Aristóteles .. somos lo que hacemos dia a día de modo que 

la excelencia no es un acto sino un hábito " y para lograrla necesitamos de la 

eficiencia y eficacia. Siendo que la eficiencia es lograr el objetivo de manera 

óptima a través del 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 improvisación. 

Para poder lograr la excelencia en la empresa tomamos a la calidad 

como la herramienta de la dirección para hacer el diagnóstico de eficiencia y 

eficacia en una organización. 

Además es importante que tomemos en cuenta el servicio que 

proporcionamos y de lo que demandamos porque así 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 

búsqueda permanente de mejora, la logramos mediante la eficiencia y la 

eficacia y si la calidad es eficacia y la productividad eficiencia, ambas dan la 

efectividad. 
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Capítulo 5 

Factores que Determinan 
la Competitividad 
Empresarial en la 

Prestación de un Servicio 



5.1.- Concepto de Competitividad. 

E l Tratado de Libre comercio nos ha puesto muchos obstáculos a 

vencer, por lo cual los mercados se estancaron y ha aumentado la 

competencia nacional y extranjera, la posición económica de México frente al 

mundo afecta indicadores económicos como devaluación, desempleo, 

analfabetismo, por lo que es necesario buscar una forrna de salir adelante, una 

revolución de competitividad para desarrollarse. 

Para que México sea mas competitivo requiere de tecnología, sistemas 

de operación y gente competente y motivada para desempeñar su trabajo, pues 

una organización estática puede perder grandes oportunid'3des mientras que 

los competidores ganan mercado. pues ya lo dijo Han1mer y Champy 

ªRenovar su capacidad cornpet1tiva no es cuestión de lwcer que la gente 

trabaje más duro. smo de aprender a trabajar do o!ra rnancra ' 

Hoy necesitamos que el empresario rnexicano irnpulse a su empresa a la 

productividad. efectividad, calidad total, excelencia y competitividad. 

Por lo tanto decimos que la ~ Cornpetitividad es la capacidad que tiene 

una en1presa par::J desempur1arse ün el enfrentamiento ante otras 

organizaciones do/ misn10 giro, para dommar su mercado , para obtener 

utilidades y para satisfacer a sus clientes " . 

5.2.- La Dirección. 

La competitividad nace de la necesidad del cambío en las organizaciones 

para modernizar sus sistemas administrativos, operacionales y de servicios. 

1 ~ Hammer y Champy, Reingen1eria. Pág. 12 
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La dirección es quizá la función mas difícil, la cual comprende la 

administración de una empresa, ya que es el factor que nos lleva al éxito o al 

fracaso, pues con una buena dirección se pueden obtener ventajas de todas las 

situaciones del entorno, es decir, la clientela. la competencia, la economla, la 

· polltica. e inclusive el mismo ambiente interno. Por lo tanto un buen empresario 

podrá tomar decisiones en el momento necesario y de acuerdo a los planes de 

la organización. 

El reto de la dirección es buscar la competitividad; asf como el deber de 

mejorar los conocimientos y habilidades de los empleados con los que trabaja. 

5.2.1.- El Liderazgo. 

Es asf como los responsables de la dirección deben desempef"lar un 

papel fundamental ~ el de .. líder n de un equipo que debe abarcar diferencias 

culturales y personales. ya sea que estemos refiriéndonos al liderazgo dentro 

de la institución o al liderazgo fuera de ella (en el mercado). Si hablarnos 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 18 época que nos toco vivir se Je 

caracteriza por la gran competencia 

El grado de ilderazgo del que se goza en un sector del mercado se le 

conoce corno posición competitiva y es !o c¡uc nos t1ace tener presencia en el 

mercado; pero para lograr esto se rcqu1er.:_:, de líderes competente~ en cado una 

de las áreas de la organización. 

El liderazgo que se debe \lev.::lr a cabo en estos tiempos debe de ser 

democrático, pues, necesitamos de la participación del personal que está la 

rnayor 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 llevará a mejorar el servicio al cliente, aumentar la productividad. la 

..-entabilidad y agilidad mental ; el liderazgo sin duda sigue siendo un don dificil 

de conseguir. 

5.2.1.1.- Concepto de líder. 

El Uder es aquella persona que con sus habilidades logra influir en otros 

a fin de obtener la realización de tareas que contribuyan al logro de sus 

objetivos personales y empresariales. es también quien motiva y ~1ace participar 

al personal. 

Para ser lider en servicio requerimos de n,ucha información, información 

de expertos, de directivos, de trabajadores y de clientes o socios, en el caso 

que nos toca estudiar debemos observar como es visto e! restaurante desde 

adentro y desde afuera, es dec1r, con10 es visto por el personal que participa y 

del cliente, del proveedor e incluso porque no decir el n11smo competidor. 

El lider tiene colaboradores, seguidores no subordmados. el lfder es 

pues, el motor que niueve <:l la orgün1zación, es 13 persona capaz de unir los 

esfuerzos de un grupo para lograr sus metas 

5.2.2.- La Importancia de la Motivación. 

La gente no sabe, no tiene con qué, no se le permite, no quiere; esto lo 

podemos resolver mediante la capacitación. la proporción de equipo de trabajo, 

los sistemas de administración y la motivación respectivamente. 
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El empleado de nuestros dias se deberá centrar más en atender a sus 

clientes que en agradar a sus jefes, pues se va dando un cambio en actitudes y 

valores. Hoy en dfa una caracterfstica más de las empresas es que existe el 

poder de decisión del empleado; el poder parte ahora de Jos 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 reditúa no sólo en factores económlcos, sino 

también motivantes y satisfactores al cliente y al personal. 

Siendo asf /a necesidad del surguirniento de un nuevo elemento 

incorporado a la atención del cliente ....... la motivación def personal", pues un 

motivo es aquello que impulsa a un individuo a realizar una acción y al estar 

éste motivado la organización será más eficiente. 

El servicio esmerado significa también tener empleados motivados. un 

empleado motivado es aquel que se preocup3 por el c!iente, en realidad ésta es 

una gran ventaja parn lns empresas, pues cuán desagradable es oír "no hay~ . 

.. no se pudo", ··se nos acabo'" 

Pero así como es de import0nte motivar él fas empleados que trc:ib::tjan de 

cara al público. es también muy import3nte motivar Cl los cuadros intermedios y 

directivos de la organización, pues, es esenciol saber como se debe motivnr al 

persona/ que labora con ncsotros, debemos saber sus objetivos, metas 

personales, necesido.des, etc., y<01 que al empleado no nadam~s se le motiva 

económicamente sino también cuando se aceptan sus sugercnc1as, cuando 

éste ofrece ideas. cuando se le dn confic.H1zz.i., cu<ó!ndo se Je respalda en caso 

necesario, cuando se le hace un reconoc1miento, cu<.indo se le dice la 

importancia de su trabajo. 

No olvidemos que 31 personal hay que supervisarlo con sabidurla, 

estimularlo, motivarlo y darle un ejemplo que lo induzca a la superación y al 

éxito. 



5.2.3.- La Comunicación Empresarial. 

Existe una gran variedad de organizaciones que ven disminuida su 

productividad y eficiencia debido a problemas de comunicación, pues muchas 

ocasiones los grandes conflictos que surgen en las empresas se deben a malos 

entendidos debido a las fallas en la comunicación. 

La comunicación está presente en todos los actos de nuestra vida. es 

asf, la base para la buena dirección y esencial para obtener in"ormación con los 

clientes, por ejemplo una buena forma de comunicarnos con los clientes es por 

medio de las quejas, sugerencias y atención personalizada. 

Es necesario que exista una relación de forma estrecha entre el jefe y el 

trabajador, ya que siendo el trabajador el que interactúa con el cliente éste más 

que nadie sabe los deseos del socio, y por eso requerimos de la comunicación 

y de los puntos de vista del personal para realizar algunos cambios en la 

empresa o simplemente para corregir aquellos existentes. 

En la comunicación también tiene influencia el lenguaje corporal o no 

verbal, el cual nos emite inforn1ación de lo que es o siente el individuo, los 

gestos, la expresión del rostro nos dicen n1ucho; así corno las posturas nos 

transmiten si una persona se siente triste, alegre. segura o ten1crosa_ 

Para implantar ta calidad en el servicio es necesario una cultura 

organizacional, en donde se den diferentes canales dt=: comunicac16n por mecho 

de valores y conductas, las relaciones laborales, los hábitos y pautas de trabajo 

que tienen las personas. 

Lo más importante en todo proceso es consegwr int'ormacion relevante y 

pertinente del mercado donde se compite, por lo cual habra que aprender 

nuevas formas de mejorar nuestras sistemas de comunicación 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 decisión 

adecuada, considerando que las decisiones no sólo 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 mayoría de decisiones que se tornan en una en--1presa a nivel directivo 

se deben a problemas por la competencia. por la devaluación, por la inflación, 

por la quiebra. etc. El hecho de plantear problemas y ser capaces de resolverlos 

es una de las principales act1v1dades del ejecutivo :::Jctunl; el empresario debe de 

tener la capacidad de tomJr decisiones p~ril resolver los prob!en1Lls que se le 

presenten. 

En muchas oc.:lsiones Je~ ejecutivos no cucnL:in con un procedin1iento 

para llevar a cabo sus. dec1sion:.;-s, éste es. uno de los hábito:.; que sin duda 

debernos de quebrantar y busc<:Jr procesos que nos faciliten ta resolución de los 

problemas. 

Si bien otro de los problemas que ~,urgen en !;ols org3nizac1ones 

mexicanas es la exorbitante centralización que provoco el estancamiento de 

decisiones en las máximas Jerarquías. 

Pero por e! contrano, como factor de 3yuda de los ejecutivos surge el 

proceso de toma de decisiones del person3J que internctú.3 en la organización, 

debido a que éste es 01 que: esta. la mayor parte- del t1e1npo Junto al cliente, por 

lo tanto :-io debemos descuidar ~ la torna de decisiones ya que es la clave para 

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

El principal motivo del fracaso de una empresa es su errónea 

administración y el éxito depende del elemento humano. Un empleado bien 

pagado, capacitado y reconocido es mucho más productivo. 

Como primer paso debemos de considerar la capacitación del propio 

empresario, pues los procesos de capacitación comienzan por las rnetas y 

objetivos de la empresa así como de Ja detección de necesidades de Ja misma, 

para posteriormente formular planes y programas de capacitación y 

adiestramiento a todo el personal. 

La necesidad de la capacitación surge debido a la gran competencia que 

existe en las empresas de toda Indo/e, debiendo preocuparse por seleccionar y 

capacitar a su personar para elevar 5U eficiencia, su crecimiento y su 

rentabilidad. 

La capacitación debe de ser en todos Jos niveles en todos los árnbitos 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 Ja capacitación debe de ser teórica y práctica. pues 

no o/vjdemos que a éstas fechas los traba1adores ya no tlacen tanto trabajo 

manual sino intelectual. 

El persona/ debe de esté3r bien capac1tndo par;:i que el cliente no 

encuentre empleados descorteses. personal poco 1nforrn3do, apatía. evasivas. 

etc. Por ejemplo un restaurante para ser competitivo y lograr mayor captación 

de mercado cuenta con productos. instulaciones. mobi/mno que fa competencia 

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

sobresalir es el servicio que el personal ofrece. 

81 



Los empleados deberán 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 Jos empleados seguros de si mismo inspiran confianza a los 

clientes, cada empleado se debe preocupar por la calidad del trabajo que 

desempena. 

El factor humano con una adecuada capacitación es de vital importancia 

para la supervivencia y crecimiento de la empresa. Existe un dicho que dice; 

que .. ,o que ahorramos en capacitación lo invertimos en la ignorancia.. . En 

realidad no se proporciona entrenamiento o capacitación sino educación y 

formación. 

Por ello el recurso humano bien capacitado será un arma de gran 

competitividad frente al mercado de la industria de los alimentos y demás 

industnas concomitantes en los noventas. 

5.5.- La Competencia. 

Para introducirnos al tema es r.ecesario mencionar que un competidor es 

aquel que ofrece productos y servicios similares al nuestro. 

El hecho de enfrentarnos a otras empresCJs del mismo giro y en 

circunstancias similares nos lleva a competir. también con aquellas que en un 

momento dado no esli:'!.n ;11 rnismo n1ve1 que nosotros. pero que sin embargo 

logran afectarlo en lw cobertura del mercado. 

Observarnos como 13 civ11izacion actual es m.:'ls dinámica, hay un mayor 

crecimiento en la poblacion, por lo mismo mayor demand<J de servicios, y nos 

invaden competidores extranjeros que ofrecen d m1s1no serv1c10. 

Para luchar con la competencia debemos de pos1c1onar en In mente del 

cliente una ventaja que solamente nuestra ernpresn pued~ ofrecer, ofrecer 

productos y servicios de alto valor en la percepcion del cliente. Asi como 

enfrentar las ex1genc1as de! rnerc.ado en cuestión de calidad. 



La competitividad esta en función de ta satisfacción de 1os clientes no en 

función de los competidores, pues ésta se logra mediante los Indices de 

productividad y calidad superiores a los de la competencia. 

Algunas de tas estrategias que debemos de seguir para incrementar 

nuestra posición competitiva son : 

• 1.- Eliminar vulnerabilidad. 

2.- Modificar· sistemas. 

3.- Posicionar agresivamente ventajas competitivas. 

4.- Apoyar al usuan·o. 

5.- Incrementar consistentemente resultados vitales .. ,. 20 

La capacidad que tiene la empresa para aprender de sus cornpetidores 

quiZá pueda ser la única 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 México son tas franquicias, y siendo 

que éstas están penetrando el área de servicios, es muy importante no dejarlas 

en segundo plano ya que en México se ha vuelto un hábito el ir a éste tipo de 

negocios, por el simple motivo de que ofrecen un notnbfe conocido y por lo 

tanto suponemos que hay calidad en los productos y servicio~ que ofrecen. 

Nota : el autor maneja la palaor~l ~ mod1fic..""'lr M • s111 embargo algunos de los sistemas no 
necesariamente so tienen que modificar, mós bien. tl<tbhulamos de ~ mc¡orar • los sístcmaa 

20 Alvarez. Torres, Martln G. y Casar Palacio5, Pablo. Obra citada. 
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La penetración de franquicias en nuestro pals en un momento de 

dificultad económica y de gran incertidumbre transformó rápidamente los 

hábitos de consumo de millones de personas con sus tecnologias y sus 

técnicas de mercadotecnia. 

Existe un sin número de giros comerciales y de servicios en franquicias 

tales como: hoteles. venta de bienes raíces, servicios de limpieza, restaurantes, 

etc. 

Debido a la gran existencia de franquicias que encontramos existe un 

gran cambio en la cultura gerencial no nadamas en el Distrito Federal sino 

también en toda la República Mexicana; por citar algunas tene1nos a 

McOonald's, (pionero de las franquicias ex'tranjeras en el mercado mexicano) 

Pizza Hut, Kentucky Fried Chicken, Arby's, Domino's Pizza, Restaurantes 

Denny's y Vip's, entre otras y llevándose como resultodo un gran porcentaje de 

las ventas de la industria alimenticia. 

Para el caso de México ha sido definido el concepto de franquicia por la 

Ley de Transferencia de Tecnologia " se entenderá corno un acuerdo de 

Franquicia aquél en que el proveedor, además do conceder el uso o 

autorización de explotación de marcas o nombres comerciales af adquiriente, 

transmitirá conocimier.tos técnicos o proporcione asistencia técnica " 21 

La franquicia es por lo tanto .. un sistema o método de negocios, en 

donde una de /as partos denon1inada franqwcionte. le otorga a otro. 

denominada franquiciatario. la licencia para el vso de su marca y /o nombre 

comercial, as/ como sus conocimientos y experiencu:1s (know - f1ow) para la 

efectiva y consistente operación de un negocio " :-:> 

Los componentes de las franquicias son la marca comerc1al, los sistemas 

de operación y la relación financiera que incluye !a cuota inicial y las regaifas 

(cinco por ciento sobre ventas brutas y í .5 por ciento para publicidad y 

promoción). es decir. que aparte de pagar por la franquicia debemos de 

-------------- -
Publicado en el Diana Oficial del D de enc:ro de 1990 
Sá.nchez Soto.Arrn~:mdo.Revisla "/\drrnnistrasto Hoy - No 4, /\go'..>to de 1094 p;':tg SU. 
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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 marca y tecnofogfa de 

comercialización de un bien o servicio, cediendo contractualrnente los derechos 

de transferencia o uso de éstas y proveyendo de asistencia técnica, 

organizativa. gerencial y administrutiva al negocio de los franquiciatarios . .. 23 

5.5.1.1. 1.- Ventajas y Desventajas. 

Ventajas: 

• Crecimiento y desarrollo. 

• Fortalecimiento de la marca 

• Aportación de ideas de los fr<:tnquic1atarios. 

• Adquiere un flujo de efectivo estable proveniente de las regaifas. 

• No asume los riesgos financieros 

Desventajas : 

• Reducción de mdependenci<J. 

• Pérdida de control sobre tas urnd<Jdes franquiciadas. 

• Mayor exposicion a demandas 1udiciales. 

• Pérdida de tiempo en c<Jpacitar al nuevo socio. 

--------------
2;) Sá.nche.;:: Soto.Annando.Rcv1stn -Adm1nistra~te Hoy - No. 4. Agosto de 1994 pág. 50. 

Nota : Oobrdo a que existen un sin númmo de cstablec1m1antos es mas probable que existan 
una sene do 1rrcgularidadüs que en doterm1nado momento llague a pef")udicar a la marca. 
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Asr mismo dentro de los derechos y obligaciones del franquiciante 

encontramos el de conceder el uso de marca y nombres comerciales, concesión 

para la explotación de patentes. proveer la tecnologfa, derecho de inspección y 

en algunos casos realizar la publicidad. 

5.5. 1.2.- El Franquiciatario. 

El franquiciatario será quien " adquiere contractualmente o/ derecho a 

comercializar un bien o servicio, dentro de un mercado exclusivo utilizando los 

beneficios de una nJarca y el apoyo que recibe en la capacitación para Ja 

organización y manejo del negocio . .. 24 

5.5. 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 Jos expertos. 

• Se beneficía por la an1pha publicidad. 

• Se incorpora a un;:i economía de escala al comprar insumos en condiciones 

preferencia/es. 

Desventajas · 

• Falta de independencia. 

• No puede introducir cambios en los procedimientos por cuenta propia. 

• Mecanismos rígidos. 

: .. Sánchez Soto.Armando.Revista .. Administraste Hoy'" No. 4, Agosto de 1994 pág. 50. 
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• Atenerse a una disciplina establecida. 

• Vigilancia por parte del franqulciante. 

• 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 organización del negocio, informar periódicamente, 

guardar secreto, no vender o explotar otros productos o servicios. 

5.6.- El Servicio al Cliente. 

Una caracterfstica de tas empresas que han alcanzado el éxito es .. el 

servicio al cliente". Para lograr este. primero debemos de implantar una cultura 

de valores en la organización, orientada a ta co.lidad del servicio, pue!> osto 

ayuda a la empresa a sobresalir de entre tas dema$ ya que unn empresa con 

un buen servicio posee una personalidad única a los OJOS del cliente 

Las compañías que se rnantienen en el n1ercado son aquella~. que se 

preocupan por d.::ir el n1ejor servicio é3I cliente dur<:lnte y después de l<J vent:3, 

pero decimos que la contraposición de! servicio proporcionado es la satisfacción 

del cliente, ta cual podemo~> definir cumo el cumpl1rniento pleno de sus. 

expectativas y necesidades, es dec1r, se mide en rotnción de clientes. calidad 

del producto y sen.t1cio, quejas y devoluciones entre otros. 

El precio es un factor importante en el cumplimiento de l<J.s cxpectat1véls 

del cliente, pues éste busca que ra cnlidad del producto y del servicio estén 

acordes al precio y a la imagen de Ja institución. es decir, el cliente siempre 

estará dispuesto a pagar por un <J.rt1cufo o servicio siempre y cuando satisfaga 

sus necesidades 
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• La lealtad del cliente se basa no sólo en evaluaciones objetivas de la 

relación calidad / precio, sino también en la vinculación sentimental y en la 

comodidad .......... los clientes desearán pagar un precio ligeramente superior 

por Ja garantfa de un buen servicio ". 25 

Pero bien, si estamos hablando del servicio al cliente es conveniente 

hacer mención del servicio que recibe éste en un pequef\o restaurante : 

1.- Tangibles, siendo éstos la comida, la decoración. la música 

ambiental, la rapidez en el servicio, limpieza, estacionamiento, entre otros. 

2.- Intangibles : 

a) Cortesía .- es el hecho de saludar al cliente para hacerlo sentir bienvenido. 

b) Simpatía .- es el trato humano para hacer sentir agradable y cómodo al 

cliente. 

e) Honestidad .- para que et cliente no se sienta engatiado. 

d) Seriedad .- que exista cumpltmiento en lo que se ofrece. 

Asf también el servicio requiere de dos fi:lctores importantes, del tiempo y 

lugar, es necesario ser consistente en un servicio prestado, ya que el cliente al 

ver que se le ha presentado un buen servicio acornpafiado de un buen trato. 

éste también es consistente acudiendo 3\ lug<Jr. 

Para lograr un buen servicio debemos ponernos en el lugnr del cliente, 

es decir, si yo fuera el cliente qué querria. El personal encargado deberé. dar 

una buena recepción y mantener a !a persona en un modo constante de 

cordialidad. 

Por ejemplo si hablarnos del servicie que un restaurante proporc1ono. no 

debe limitarse únicamente al de 3lin1entos y bebidas, ¿ por qu8 no hablar de 

otros servicios ? , tales corno el de teléfono!:; públ1cos, yo que la gente que 

acude a éstos lugares generalmente son gente de negocios, gente joven, 

agentes de ventas, necesitan comunicarse con otr3s personas que en cierto 

momento se pueden convertir en clientes 

25 Horovitz y Jurgens. La Satisfacción Total del c1ionte 1. pág. 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 está vendiendo más y 

a quiénes, al igual si hay algún producto que no se venda, se elimine o se 

sustituya por otro, pues en muchos casos la mercancía debe plantearse por 

temporada. 

Cuando un cliente acude a un restaurante, éste jngresa con perspectivas 

del servicia por el que pagará, 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 sencillo el hecho de escuchar lo que el cliente dice, 

quiere, necesita. piensa. siente. El cliente necesita sentirse bien recibido y 

cómodo, un servicio puntual y ordenado. ser comprendido, sentirse importante y 

apreciado, ser reconocido o recordado y respetado. pues esto lo hace sentirse 

valorado como tal, no importando que ~stos sean esporádicos, ocasionales, 

regulares, frecuentes o permanentes. 

Por lo tanto las empresas si quieren ser compet1t1vas deben de estar 

cerca del cliente 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 Difíciles . 

.. La empresa eficaz debe estar "'leyendo" pennanenternente el mercado 

en el que participa, as/ como otros mercados correlativos. Este es el único 

mt!Jtodo que le pefTTlitirá sobrevivir y progresar en un mundo cambiante ". 26 

Siendo que algunos de los errores en los que incurren las empresas son 

el trato personal al cliente, comúnn1ente 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 crnprer;.as de cua:~uier índole no deben de pasar 

desapercibido e/ tipo de cliente difícil, si hablarnos de ellos encontramos al 

enojado, al conservador, discutidor, ofensivo. grosero, coqueteador. de la 

tercera edad, el quejoso, el que no h8bla. el exigente, etc; y es aqul donde 

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

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

29 Castaneda, Luis. Como destruir una empresa en 12 meses •.• o antes. pág. 99. 
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Capítulo 6 

Análisis de la Empresa 
Estudiada 



6. 1.- Antecedentes. 

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

Gastronómica, la cual se dedicarla a proporcionar al público en general el 

servicio de Restaurante - Bar, permitiendo así la realización de una inversión 

financiera a futuro. 

Siendo su especialidad la comida rnexicana y enmarcado por una obra 

arquitectónica estilo colonial que alberga al restaurante y al contar con la 

especialidad de la comida mexicana inicia sus actividades de m<Jnera formal en 

agosto de 1986 siendo los principales rnotivos !a experiencia técnica y el 

conocimiento del mercado del áre.:i de localización, aunado a las expectativas 

ofrecidas por el sector de la gastronon1ia desde el punto de vista financiero. 

Constituida básic<:imente bajo una estructura fnn1ilk1r, cuya experiencia se 

fortaleció en empres.::i.s del ramo, pero de menor dirnens1ón y enfocadas a otro 

segmento de mercado. 

La introducción vi mercado ~~stuvo dingidu la clientela de 

establecimientos del run1bo ( oficinistas. etc. ), cuyo nivel de servicio era menor, 

posteriormente se generó unu cliente!::i selecta de un medio soc1oeconómico 

superior y con un consumo promedio 3fto, atralcJa básicamente por la calidad de 

su servicio, su ambientac1on y sus precies. 

6.2.- Objeto de la Empresa. 

La Empresa fue constiturd<:.1 con el fin de proporcionar productos y 

servicios ofrecidos por In industria gastronómica, con un giro comercial de 

Restaurante - Bar, donde se dará el servicio de alimentos y bebidas con 

ambientación de música mexicana. 



Tendrá como objeto la comercialización, compra - venta, desarrollo y 

explotación de negociaciones del ramo, de preparación y venta de toda clase de 

productos alimenticios y bebidas con o sin contenido alcohólico y en general del 

ramo de Restaurante - Bar y de la industria gastronómica. 

Comercialmente, los productos por especialidades ofrecidos por la casa, 

están integrados en primer término por los platillos que constituyen la 

Tradicional y Alta Cocina Mexicana, complementada por platillos 

internacionales: e!aborac1ón y preparación de carnes asadas, antojitos y 

botanas típicos mexicanos. así como la ventG de vinos. licores y bebidas 

preparadas, entre otras. 

El servicio proporc1on<ido va desde Ja inforn1al y rapida atención en el 

área de la " Parrilla ", hasta el sofisticado servicio de atención personalizada, 

( platillos preparados u la v1stL1 del comcn~;af ) ofrecido en el ilrca denominada 

"'La Biblioteca", pasD.ndo por el elegante servicio de salón comedor ( "Salón 

Principal" ) y f¡¡ atención o arupos que celebran ocontecim1entos especiales. 

La ~mbientac1ón rnusica.I csencial111ente n1exicano.. voriil de acuerdo al 

horario y tipo de servicio especifico, incluyendo desde música ambiental, grupos 

y trias de música mexican.3. en vivo, hasta la presentación de variedades a 

cargo de Jos tradiclonales manachis y figuras del espectáculo popular n1ex1cano. 

6.3.- Politicas. 

Para representar los normas que orientan la acción de la empresa para 

el logro de los objetivos, se esbozan las siguientes a manera enunciativa, más 

no limitativa, pudiendo incluso formar parte del reglamento interno de la 

empresa. 
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A) Políticas de Operación. 

Cada jefe de departamento será responsable, manc-..omunadamente con 

sus subordinados de: 

a) Que cada empleado bajo sus órdenes conozca y ejecute adecuadamente 

cada una de sus actividades. 

b) Proporcionarles los elementos que se requieran para desarrollar las 

actividades de manera eficiente. 

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

d) Que en ausencia de cualquier responsable o jefe de área el inmediato 

subordinado deberá ton1ar 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 empreso y a sus intereses. deberán ser tratados en 

primera instancia. por el responsable directo del arec:i correspondiente donde 

se presente el incidente. sien1pre y cuando no se compron1eta la in,agen o 

activos de la misma, en cuyo caso deber.a reportarse por los medios 

establecidos c:i su inmediG.to superior 

B) Políticas de Servicio. 

a) El cliente es la persona más importante dentro de la empresa, por lo cual, se 

procurará darle la razón y evitar discusiones o altercados que deterioren las 

relaciones con la empresa. 

b) La autorización de comandas u órdenes de servicio. dadas como cortesía, 

estarán reservadas a los ejecutivos previamente determinados por la 

empresa. 



e) Queda prohibido el efectuar descuentos sin excepción, pudiendo usar el 

criterio profesional para sustituirlo por una cortesfa adicional, que deberá ser 

autorizada previamente por las personas indicadas. 

d) Las comandas serán otorgadas a los jefes de grupo (capitanes) quienes 

responderán en forma absoluta por su manejo, pudiendo manejarlas 

individualmente o conjuntamente con su grupo. 

e) La planificación, distribución y operación del servicio estará a cargo del 

Gerente de Servicio, pudiendo intervenir adicionalmente otras áreas, previa 

coordinación y/o por actividades de supervisión. 

B.1) Estándares de Servicio. 

Representan la determinación 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 del local y del personal. 

b) Amabilidad y cortesía del personal. 

c) Rapidez en atender de acuerdo a los estándares de tiempo fijados para ello. 

d) Variedad en ta comida. 

e) Calidad de materias primas. 

f) Atmósfera, decoración y música. 

g) Relaciones públicas con clientes. 

C) Políticas de Producción. 

a) La adquisición de equipo requerido adicionalmente y/o el diseno de sistemas 

de producción para incluír nuevos productos al menú. se efectuará bajo 

estricto estudio, que integre la aceptación del nuevo producto por el 
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mercado, su viabilidad en el proceso técnico de elaboración, y sobre todo su 

análisis de costo beneficio. 

b) La ejecución, proceso y elaboración de los platillos y bebidas solicitadas, 

deberán llevarse a cabo bajo los estándares y normas de calidad 

establecidas previamente por la empresa. 

e) La ejecución de una orden de producción de alimentos y bebidas, cuales 

quiera que sea. se llevará a cabo, siempre y cuando se reciba su 

autorización (comanda autorizada por el personal responsable. y sellada por 

el personal de caja) 

O) Políticas Generales. 

a) La empresa ha establecido la formn y manera en que otorgará los alimentos 

a sus empleados. quienes deberán acatar dichos lineamientos para tomarlos. 

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

producción. almacén, etc. están perfectamente determinadas. por lo cual los 

empleados deber<ln sujetarse al uso de las mismas de acuerdo a las 

actividades que desernpef'ien. en cspec1al evitando el uso de áreas o 

servicios destinados al cliente cuGndo no sea por justificación laboral. 

e) Las pérdidas o falt::intcs tales como botellas de licor, loza, cristalería, etc., o 

desperfectos ocurndos por negligencia manifestada. seran cargados al 

salario de las personas involucr<'.ldas. y en el caso de ser accidentales. se 

reportará al inn1ediato supenor, quien tomará noto y reportar8. el asunto por 

escrito para su repos1c1on. 

E) Políticas Financieras. 

a) El nivel de efectivo deberá ser el establecido según su presupuesto. 

b) Los depósitos bancarios serán efectuados diaria111ente. evitando mantener 

dinero en efectivo dentro de la en1presa. 
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e) Los dlas de mayor afluencia de clientes o cuando se crea conveniente se 

efectuarán recolectas parciales de las cajas registradoras. 

d) Los pagos mayores de diez mil pesos deberán efectuarse por medio de 

cheques. 

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

f) No se extenderán créditos de ninguna naturaleza. 

F) Políticas Administrativas y de Personal. 

a) Si por algún motivo se requiriera estar fuera de su estación o área de 

servicio, deberá comunicarlo a su inmediato superior {dentro del seivicio). 

b) El grado de escolaridad minima del personal a contratar para niveles medios 

y superiores será de técnico profesional, es decir, deberán haber cursado el 

bachillerato en forma previa a la especialidad. 

e) Toda iniciativa, creatividad, inquietud, sugerencia, queja o inconformidad, 

que cualquier empleado desee comunicar o manifestar deberá hacerlo a 

través de su inmediato superior y en forma escrita. quien lo hará llegar al 

nivel correspondiente. 

d) En caso de necesidad de faltar a SLJ trabajo, previamente programado, 

deberá reportarlo al Gerente de Servicio con el mé:lyor tiempo posible, 

inclusive por emergencio. con el fin de poder cubrir sus actividades. 

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

imprescindibles por lo cual deberán cumplirse sin excepción o justificación. 

f) Las relaciones interperson<:i\es de los empleados, entre ellos mismos o con 

los clientes, dentro de lo empresa, deberén limitarse oi trobajo y cordialidad, 

evitando manifestar relaciones que obstruy;:Hl el desarrollo de su~ <."lCtividades 

o deterioro de la imagen de la empresa. 

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

a) Los inventarios de materias primas, insumos y productos en general, serán 

mlnimos para aquellos de poca rotación y para perecederos; y máximo para 

los de alta rotación y diflcil de surtirse y de variabilidad en los precios. 

b) Los Insumas requeridos por cada área deberán solicitarse semanalmente a 

través de los jefes de área (excepto aquellos que deban adquirirse o surtirse 

con mayor frecuencia), y mediante su requisición correspondiente. 

H) Politicas de Servicios Generales. 

a) Prevenir desperfectos, mediante la ejecución de programas de 

mantenimiento preventivo. 

b) La empresa establece como norma, la revisión 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 flsico donde se proporcionan los 

servicios, esta constituido por un estilo arquitectónico colonial mexicano que 

transporta a sus comensales a la típica provincia mexicana, conformada con 

monumentales arcos de medio punto; armonizando puertas. pasamanos. 

barandales y ventanas en herrería artística y madera labrada. acompañados de 

vitrales artísticos en vidrio. enmarcados en caoba tallada a mano, utilizando en 

su diseno diversos motivos culturales. entre otros, del folklore tarascó, maya. 

yanquis, jarochos. pavorreales, etc., habiendo sido estos utilizados en ventanas, 
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domos, puertas, biombos y detalles diversos que combinados con la iluminación 

artificial proporcionan una sensación y apariencia de luz natural durante las 24 

horas del dia; edificada en un lote de 720 metros cuadrados. 

Las áreas de servicio están integradas por varias secciones; el salón 

principal, comedor recluido del ruido del exterior y en una singular atmósfera, 

con dimensiones aproximadas de 200 m ~, y capacidad promedio para 330 

comensales. 

Una segunda sección de 70 m ~ y capacidad para 70 comensales, al nivel 

del mezzanine, ideal para grupos que deseen un servicio privado y al mismo 

tiempo estar dentro del ambiente general del restaurante. Finalmente y al nivel 

de la avenida se localiza el área denominada "La Parrilla". donde se 

proporciona servicio rápido e informal. con una dimensión aproximada de 100 

m'"' y capacidad para 60 comensales. 

Adicionalmente y complementando las tres secciones descntas, se 

cuenta con espacio acondicionado p3ra la presentación de shows y 

espectáculos musicales, áreas donde se encuentran instalados lo$ servicios 

sanitarios correspondientes a cada seccion, servicios de teléfono, tabaqueria y 

guardarropa. Por lo que a estacionamiento se refiere, aunque el restaurante no 

cuenta con uno propio. precisamente frente a él s~ localiz.:t uno público con 

capacidad para 300 autos. 

Las árens destm<Jdas G: la prepar nción de allrnentos y bebidas. corno son 

ta cocina, la parrilla. y Ja c .. ::mtina integr;::in el principal grupo de instalaciones para 

proporcionar el servicio. 

Asimismo se cuenta con un área de almacén general. de oficinas 

administrativas, comedor y locker's para :os empicados. camerino o vestidor 

para los músicos y las áreas destinadas a los equipos. calderas y 

requerimientos para mantenimiento. 

99 



6.5.- Mobiliario y Equipo. 

Tanto el mobiliario como el equipo del restaurante está 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, mantelería, loza. plaqué 

y cristalerra adecuada y suficiente para proporcionar el servicio más exigente. El 

segundo rubro incluye básicamente el equipo y maquinaria, imprescindible para 

el desarroflo operativo de la empresa, siendo estos entre otros, máquina para 

cubos de hielo. cámara de refrigeración, refrigeradores y congeladores de 

insumos y materias primas, estufas, salamandras, parrillas, lavaloza, cafetera, 

caldera, bombas, extractores, cisterna, equipo rle uire acondicionado, cajas 

registradoras, equipo de sonido, etc. 

6.6.- Estructura Organizacional. 

(Figura representada en la página siguiente .. ) 

6.7.- Actividades que realiza. 

Mediante la esquemat1zacíón de diagramas se representaran las 

actividades de mayor importancia en ef servicio proporcionado por un 

restaurante, fas cuales se mencionaron anteriormente al describir el objeto de ra 
empresa; considerando así de mayor importancia el abastecimiento de la 

materia prima. fa elaboración de un platillo y desde luego et servicio al cliente. 
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6.8.- Investigación. 

6.8.1.- Examen. 

Se realizó la investigación mediante la aplicación de herramientas 

administrativas, tales como cuestionarios y entrevistas aplicados a las 

diferentes áreas funcionales de la empresa, siendo éstas la administrativa, 

financiera, de servicio. de mercado, producción y servicios generales; en donde 

se analizo su estructura y funcionamiento. 

La información respecto a la estructura organizacional del negocio y a 

sus políticas fue proporcionada mediante una entrevista por parte de los 

funcionarios; a los cuales se les agrad~ce su atención y respeto. 

Asf mismo con el debido respeto que merece la empresa se notificó con 

anterioridad al personal entrevistado; corno fueron jefes de· departamento y 

trabajadores. 

Finalmente para conoc~r más a fondo el servicio que proporciona ta 

empresa se llevó a cabo el manejo de cuestionarios al cliente; asi como la 

observación directa por parte del investigador. 

La limitante principa! de ésta investigación la constituye el aspecto 

subjetivo de la opinión de los colaboradores. lo cuál se trató de corroborar 

mediante la elaboración de preguntas cruzadas. 

6.8.2.- Evaluación. 

Ya obtenida 13 información el siguiente paso fue la valoración de la 

misma mediante un análisis; en primer termino se llevó a cabo la ponderación 

de funciones, es decir, et grado de importancia que se le da a cada una de las 

áreas de la empresa, llegando asi a lo siguiente : 
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Areas Funcionales 

Administrativa 18 Servicios Generales 10 

Mercado 8 ~-, 
Producción 14 

). 
/, 

Finanzas 15 

Servicio 35 

expresado en porcentajes 

~ 

~ Figura No. 12 



De acuerdo a la gráfica anterior y tomando en cuenta la ponderación de 

los departamentos, la puntuación que le corresponde a los cuestionarios 

utilizados se presenta de la siguiente forma : 

A rea 

Administrativo 

Finanzas 

Servicio 

Mercado 

Producción 

Servicios Generales 

Manejando la siguiente escala : 

Apreciación 

Excelente 

Muy Bien 

Bien 

Regular 

Mal 

Muy Mal 

Puntuación 

1,800 

1,500 

3,500 

800 

1,400 

1 ººº 
10,000 

Grados 

5 

4 

3 

2 

1 

o 

Cumglimiento 

90 a 100 % 

80 a 90 % 

60 a 80 % 

40 a 60 % 

20 a 40 % 

o a 20 % 

El análisis de los cuestionarios que se presentan posteriormente son los 

más relevantes para nuestra investigación. siendo estas el del cliente, el del 

trabajador y el del servicio proporcionado por la empresa. 
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CUESTIONARIO PARA CLIENTES 

1.- ¿ Cuál es el motivo por el cual acude a un 
restaurante ? 
a) Por negocios O 

3.- Usted preferentemente 
restaurantes de tipo : 

a) chicos 
b) medianos 
e) grandes 

o 
o 
o 

acude 

b) Por placer O " ~-·~.,,.,,_.~., ~ 1 ~ 
:: ~T-·· -~- ·":::=•»•Íl lli 
=I~ ~J ., H 

El mayor porcentaJe Je corresponde 
1 

~ ~~si:u;~n~5 ~~c•;,P~n ~~~~~~,~~"3e~5 ie~~n~~ 
a) b) e) d) e) tennmo dejamos al 3G 0/a para restnurantes 

chicos, y finnlrnente el 18 '% para 

Si bien, encontrarno<; como rcsullLldo 
a ésta respuesta que el 46 'Yu de los 
comensales acuden al restaurante por estar 
cercano al lugar de trabajo, el 27 %, por 
negocios, el 20 'Yu por placer, el 5 'Yo por no 
poder regresar a comer a casa y el 2 "/o por 
festejos. 

2.- ¿ Con que frecuencia acostumbrn acudrr 
a un restaurante ? 
a) Dos o tres veces por scmi1n.::; 
b) Cada semana 
e) Cada quince dias 
d) Cada mes 
e) Otro ____________ ~_ 

o 
o 
o 
o 
o 

l 

El 49 <;{, de los c!tenlcs acostumbrn 
acudír dos o tres veces por sem.an;;i al 
restaurante. el 21 o/o cada quince dias. el 17 
% cada mes y finalmente el 13 '>/o cada 

restaurantes grandes 

4 - Para seleccionar el restaurante en que 
factores se fi¡a usted, por orden de 
importancia. 

a) Ubicación 
b) Calidad de la Comida 
e) Tipo de Comida 
d) Precio 
e) Servicio 
f)Ambicnte 
g) Aspecto Fis1co 

h} Otro·-~----·--·--~---

Es muy rmportanlo conocer los 
factores que prefieren !os comensales para 
acudir a un restaurante. pero debido a su 
diversidad de respuestas a ésta pregunta no 
se considero pertinente rcahz<'lr una gráf1ca. 

rnás bien enu:-nerélr lo~ factores 
conforrne se fuero~ pru-:;c11l<lndo. oblonicndo 
asi como result;._~do el ~1r¡wentc Por orden de 
1rnporlanc1a, en prrrner iugar ~e considera al 
precio, Ll ln c.::il1da::I de !a comida. la 
ub1~c1ón. el aspecto físico. i.!I serv!cio, e! trpo 
de comida y f1nalnlün!e el an1b1entt:~ 

5 -- ¿ Que tipo de restnur;intu prefiere ? . 
:.i) Com1di..l r-..1ex1cana O 
h) Com1d<i: Italiana O 
e) Gemid~ China O 
d) Otro-~--~·--- O 
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Se obtuvo el BO %, la preferencia para 
la comida mexicana y et 20 "10 para otro tipo 
de comida, mencionando asi a la comida 
1nternacionat 

6.- Respecto al servicio. la rapidez con que le 
atendieron fue : 

a} Excelente 
b} Muy Buena 
e) Buena 
d) Regular 
e) Mala 
f) Muy Mala 

o 
o 
o 
o 
o 
o 

Si bien. dependiendo del interés y del 
trato que la empresa preste a sus clientes va 
a depender s1 éste regresa o no; con 
respecto a ésta pregunta. las respuestas que 
observamos µor parte de los comensales fue 
la siguiente el 76 °/o observa la atención y 
c..ortesla del restaurante en una ao;ireciación 
Buena y et siguiente 24 º/o Muy Buena 

8 - ¿ Cómo cat1f1carla los alunentos que 
consumió? 

a) Excelentes O 

l!t .. fil ~.~"'~'.fll¡¡~~~:=·~------j~ º""~" "'""'"º" • "" '"'""'""'" "" - -ª muchas veces lo que buscamos es <ap>dez. Z Z 3 
el 73 °/o considera Buena la rapidez con que nl b) cJ dJ e) f) 

se le atendió, el 22 ",'<> Muy Buena y el 
restante 5 º/o Excelente 

7.- La atención y cortesl;:i que le brindaron 
fue: 

a) Excelente 
b) Muy Buena 
e) Buena 
d) Regular 
e) Mala 
O Muy Mala 

o 
o 
o 
o 
o 
o 

El fin principal del comensal son los 
ahmentos; par<:l c~to el 53 e,~ conside:ra que 
los alimentos qui!' 5C consumen son Buenos. 
el 41 ".tá Muy Bueno:;; y el O ":·~ Regular 

9.·(,.Considera usted que el menU contempla 
una ampha variedad de platillos? 

Si O 
No O 
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El 84 º/o que fue el mayor porcentaje. 
indico que el menú no contempla una amplia 
variedad de platillos 

10.- ¿ Qué opina usted en cuunto al µrecio 
que pago por el serv1c10 ? 

a) Muy Caro O 
b) Cara O 
c) Nonnal D 
d) Barato O 
e) Muy Bar-ato O 

a) b) e) d) e) 

Respecto a la respuesta que 
obtuvimos a ésta pregunta le corresponde un 
93 %1 a tomar corno cons1deracr6n de que el 
precio que se pago por el servicio está dentro 
de los limites normales. y el 7 °,-;, lo considera 
barato 

11.- Como cal1f1c.:.tria los siguientes factores 

E MB 8 R M MM 
a) Iluminación O O O O O D 
b) Ventilación O O O O O O 
e) Confort del rnobilianoD O O D D O 
d) Música ambiental O O O O O D 
e) Trato del personal O O D O O O 
f) Mantelerla O O D O D O 

Cabe senalar que debido a la 
variedad de respuestas a ésta pregunta 
solamente se haré mención teórica y no 
gráfica. Obteniendo asi que la gran mayorla 
considera una iluminación Buena, una 
Regular ventilación, el confort del mobiliario 
Regular. la música ambiental Buena, un 
Buen trato por parte del personal y una 
manteleria Regular. 

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

a) Excelente O 
b) Muy Buena O 
e) Buena D 
d) Regular O 
e) Mala D 
f) Muy Mala D 

-~ ~ m-t a) b) cJ d) e) f) 

Se Obtuvo quo la limpieza del 
restaurante e:> Buena. debido a que el 57 <Jl., 
asilo cons1dcró, ol 31 '~'" Muy Buena y el 12 
0

;:.., Hegular. 

13 - G. En qu0 aspecto le gustorii'C que 
mejorara ol restaurante ? ------

-------·----------
Enunc1at1vatncnte 1os resu!t3dos obtenidos 
fueron los siguientes 

a) Menús compuestos ( comidas corridas). 
b) Precios económicos 
e) Scivicto mñs rapido 
d) Ouc tuvieran agua purificada ernbotollada 

individual sin costo para el cliente 
e} Popotos indiv1duales sellados 
f) Palillos individuales sellados 
g) Estacionamiento propio 
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CUESTIONARIO PARA EL TRABAJADOR 

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

Si 
No 

o 
o 

C.- ¿ Cuál es el puesto que desempena? 

La respuesta a ésta pregunta fue 
dependiente de comedor. chef, cocinero. 
capitán y gerente; ya que se realizo con la 
finalidad de entrevistar a la gente que 
contribuye en la prestación del servicio. 

D.- Conoce los objetivos y pollt1cas generales 
de la empresa. 

50% 

5, 
No 

D 
[j 

Se obtuvo el 1 00 % con la respuesta 40% 
afirmativa. esto nos indica que todos los 
trabajadores reciben una instrucción básica 
de las actividades que tiene que rcahzar 

B.- ¿ Que tiempo tiene trabapndo 
empresa? 

a) menos de un ª''º 
b) más de un ano 
e) más de dos ar.o~ 
d) más de cinco anos 
e) otro-------

il) b) e) d) orl 

D 
D 
D 
o 
D 

'~ 

De las personas entrevist3das el 49 
% tienen mas de cinco ot'los trabajando en la 
empresa, el 32 ·~-o dos af'los y el 19 ºlo 
restante más de un ar"lo 

El DG r/. de lo~; tr.1bn¡ar1ores conr:>ce 
tos obiet1vos 'i po1it1ca~~ QfJncr<llcs de la 
e1npresu 

E - Conoce l;-is pollt1c.::i::. de 11erson:-il 
Si O 
No O 

Si con~icferamcs la pregunta anterior, 
es mayor el porccnta¡e de trabajadores que 
conocen las polit1cas de personal, es decir. 
estamos hablando de un 98 "/ú 
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F.- Las considera justas y apropiadas. 
SI O 
No O 

20% 

,,.. • .¡¿~_J_ _ _JE:;..~~~~/ 

El 98 %, considera apropiadas dict,as 
pollticas de persona!. contra un 2 ':·'O que 
difiere 

G.- Acepta criticas constructivas de 
amigos y asocmdos 

Si D 
No O 
Aveces O 

Al obtener el 80 ",\:. corno porcenta¡c 
más alto en éstas respuestas so hace ver 
que se aceptan criticas do amigos y 
asociados. mientras que el 15 ':·'O aveces y un 
5 o/o no. 

H.- Admite la pas1b1hdad de equ111ocarso 
So O 
No O 
Aveces O 

1=m """" ....... . 

2<J% .-

,,.. ... 
SI No Av"c;°"" 

El 91 ~"" del personal con el que 
cuenta la empresa admite la pos1b1hdad de 
equivocars~. un 7 º,~, avoce~ y el 2 ~·:.restante 
no. 

1.- Sabe control.u sus emociones.. 

100".4 

80% 

.,,.. .. 
40% 

,,,.. .. 
,,.. .. 

Si O 
No O 
Avece~ O 

--

1 

SI No AVP.COlS 

Es 1rnportant(_~ sab1,;r que el 96 '%, d~ 
los trabajadores :-..abo controlar sus 
emociones. el 3 ''•O> aveces y un uno porc1ento 

J - Se siente a 9u:.;to por l;:15 oct1v1dades que 
realiza. 

s. 
No 
Aveces 

o 
o 
o 

¿Por qué?----------
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El 97 º/o de los traba1adores se siente 
a gusto por las actividades que desempena, 
debido a quo es de su agrado poder servir .a 
otros. y el 3 º/o aveces, ya que aspiran un 
puesto mejor 

K.- Considera que se le ha entrenado para su 
trabajo. 
a)No he recibido ningUn ad1e"itram1cnto 

útil o 
b) El adiestramiento ha sido regular O 
c) Me han adiestrado bien en todo 

lo que neceslto. O 
d) El adiestramiento es bueno pero 

incompleto. O 

El 12 °/u considera un nd1c:>tra11,1cnto 
en fOITTla regular. un 20 °/a dice que el 
adiestramiento que rec1bün es bueno pero 
incompleto, y por &I contr~:mo el 68 ':ó piensn 
que ha sido adiestrado Dn todo lo que: 
requiere 

L_- Se le ha ocurndo algún carnbio quo 
pudiera hacer intts agra.dable y ef\c1emto su 
trabajo. 

s; 
No 

¿ Cuñl? 

o 
o 

SI 

El 64 u;., del persona\ no ha pensado 
en algUn cambio que pueda ayudarle a 
desemper'"larse me1or, por el contrario el 36 º/o 
ha propuesto cnmbios tdles comu tener los 
stan mejor organizados y con todo lo 
necesario para un serv1c10 mas rápido y 
eficiente 

M.- El trnto por parte du sus SlJperv1sores es: 
a) Excelente O 
b) Muy Buena O 
e) Buena O 
d) Regular O 
e) Mala O 
f) Muy Mal:l O 

Se obtuvo corno rcs.ult:ido que el 47 
<'/O recibe un trato bueno µ0r parte de sus 
supervisores., lJn JB ~;_, cons1der;1 un trato muy 
bueno y un 15 ~/,, regulnr 

N.- Usted recibe ordenes de ¡efes d1st1ntos 
sobre el mismo problcrnn 

a) Siempre D 
b) Casi Siempre D 
e) Regularmente O 
d) Ocasionalmente O 
e) Casi Nunca O 
f) Nunca O 



~%%%di 
•) b) e) d) u) f) 

A diferencia del 64 % que C;:]Si nunca 
recibe ordenes do distintos jefes. el 36 °/b 
ocasionalmente 

Ñ_- Usted sabe hastn que nivel puede aspirar 
dentro de la empresa 

Si O 
No O 

¿Hasta qué nivel 7 -------

El 98 °/o del personal esta consiente 
hasta que nivel puedo aspirar dentro de la 
organiZaclón. siendo el nivel n1.3s alto el de 
gerente. 

0.- Se considera satisfecho de trabajar t:on 
ésta empresa. 
a)No. o 
b) Me satisface mucho trnbaJar aqui. O 
e) Como en cualquier otra. O 
d) Me cambiarla si pudiera O 

Al 99 <j;_, de los trabajadores 
entrevistados les satssfilCC traba1ar para el 
restaurante 

P - e:. Qué es lo que rr1;'is lt:: suti~,race de su 
trabajo en ésta emprcs<-l ?. 
a) El sueldo que recibe O 
b) El tipo de trabajo que reallz;:¡ O 
e) El lograr la eficiencia de la cmpres;'.l. O 
d) La forma en quo es tratado en ella O 
e) Otro ·------ O 

o} b) e) d) 

El 57 '1:., del personal !o que mós le 
satisface de su trab.:ljo es e! sueldo que 
recibe, mientra~. que 43 ",S e! tipo de 
traba¡o que realiz¡_~ 

O - Consider;:i iusta rf~!ril>ución a las 
actividades que dczemp1~f"la 

Si O 
No O 

¿Porque? 

115 



No 

Un 97 %1 considera 1usta su 
retribución debido a que consideran que en la 
empresa se gLJna bien. 

R.- Cons1dera usted que la empresil l1cne 
informados a los traba¡adores de los 
aspectos que les mtcresan 
a) No se informa D 
b) Si hay buena coniun1cac16n O 
e) La informac16n es rnuy esca.sa O 
d)Otro O 

60% 

a} t:.) e) ct) 

Se obtuvo el 100 ..,,;, con la respuesta 
de que si existe una buena c01nunicac16n en 
la empresa. 

S.- ¿ Cuóles son los prob!crn;:is comunes a 
los que usted incurre ni dese1npci'\ar 
traba¡o 7. 

~:=-----
3.- ---------

S1 onunc1amos lns rc~pucst3~ a ésta 
pregunta, encontramos 
1 .- Horario inestable 

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

a) Al Director General. O 
b) Al Gerente. O 
e) Al Administrador. O 
d) Al Jefe del departamento O 
e) A Un companero de trabn¡o. O 
f) A nadie. O 
g) Otro." Qu1ón ? ______ o 

11lfd 
a) l>) e) dt o) f) Ol 

Respecto a L'>sta pregunto el 53 'Yo 
1nfonna al 1cfc del departamento y en 
segundo termino el 47 u;., al gerente 

U.- Considera nd0cund:ls !n<-> condiciones de 
trabajo 

a) T crnpernturJ 
b) Vent1lac16n 
e) \lurn1nn.ción 
d) Areas de circuf.:i.c1ón 
e) Areas de descan::;o 

100% 

•l b) e) "' 

5, 
o 
o 
o 
o 
o 

•) 

No 
o 
o 
o 
o 
o 

' [D;,:jj 
~ 

Las respuestas n éstn pregunta 
pre~ent3n de l.:i. s1qu1ente forma 
a) un 9D ';~, - cons1der3 una buena 

2.- Escasez de suministro de materiales. 1 
3.- Lentitud de la entrega de plat1Uos de la 
cocina. 
4.- Clientes con carácter fuerte. 
5.- Sustitución de materia primn 

t~rnrierntura dentro de f'!~. 1nstal;:¡c1ones 
del restaur<.lnle debido a que cuentan con 
ventiladores. 

b) el 97 °/o cons1dern adocuada la 
venti\ac1ón. debido a los extractores de 
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e) la iluminación para un 99 'Y<> es adecuada, 
ya que cuenta con gran alumbrado 
artificial y con la presencia de vitrales. 

d) para el 100 '% las áreas de circulación son 
adecuadas ya que existe un gran espacio 
para poder circular sin acarrear 
accidentes. 

e) las áreas de descanso para el 98 o/o son 
las adecuadas 

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

Depende del error. el más común es 
al servir un plato, nada más se pido el 
cambio del platillo avisando al Jefe del 
departamento o al gerente 

W.- Existe un sistema de que¡as 
sugerencias para trabajadores. 

Si O 
No O 

¿ Cómo las atienden ? ------

Se obtuvo el 100 c,o con la respuesta 
afirmativa. atendiendo éstas por medio de un 
buzón de quejas y suoerencias y por otra 
parte de forma personal 

X.- Algunas de sus quejas han sido : 

~:=-------------
3.- ____________ _ 

En realidad existen muy pocas 
quejas por parte del personal. dentro de ellas 
encontramos : 
a) cambio do uniformes. 
b) el hecho de proporcionar el equipo de 

trabajo adecuado 

Y.- Algunns de sus sugerencias son : 
1-

;·- -__ -_-::_-=_-_-__ -_-_-_ --·-------

Dentro do las principales sugerencias 
~stán: 

n) tener toda la materia pnma disponible y en 
el momento preciso 

b) rnejorar los stans de servicio a mesa. 
e) proporcionar un gárete de identificación al 

personal 
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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 
fonna. 

a) Excelentes 
b) Muy Buenos 
e) Buenos 
d) Regulares 
e) Malos 
f) Muy Mnlos 

C.- En que grado se están logrando los 
objetivos pa!"a mejorar el servicio a los 
consumidores. 
a) Variedad de productos. O 
b) Precio más bajo. O 
c) Mejor calidad de los productos. O 
d) Mejor Servicio O 
e} Otro. O 

~ íl A ésta 'cspuüsta le co,rnsp"nde un 
i5% 50º/o para meJOíiU !a r.nl1dad de los productos 
111% y el otro 50 a,;, al serv1c10 

:::~ ~ZZZ/ 
~) h) e;) d) ti) f) 

El 36 º/., considera que los serv1cros 
son vistos do un<J forrna Excelente, el 38 ~ :, 
Muy Buenos y un 2G %. But.'nos 

B - El número de cl1entc-s con tos quo cuent~ 
el restaurante es 

a) Estát;::o 
b) Va en aumento 

11) b} 

l\.1ás que considerar un número 
estático de chentes el 100 '!~opina que cada 
vez va en aumento 

D - Se r~~J1.znn 1nvestrgac1one:o• para mejorar 
los sen,1;c1os existentes 

5, 
No 

El 100 
respuesta negat1v.n 

o 
o 

E.- Se han defin1c!o !.ns necesidades de los 
consurn1dorcs en !;is 3ct1v1dadcs princ1palos 
de la empresa 

Si D 
No O 

¿ De qué forma ? --------
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El 73 º/o considera que s1 se ha 
tomado en cuenta a los consumidores, por 
medio de la atención del cliente, mientras 
que el 27 °/o nos dtce que no se lleva a cabo 
una investigación pnr.:i ver que es lo que el 
cliente desea 

F.- La rapidez con que 
comensal es 

a) Excelente 
b) Muy Buena 
e) Buena 
d) Regular 
e) Mala 
f) Muy Mala 

le atiende ni 

o 
o 
o 
o 
o 
o 

El 84 ':.ó dice que 1~1 r<:1p1dcz con que 
se atiende al cl1cnto ~s Ouena. y el 10 ",;, 
restante la considera Muy Buena 

G.- ¿ Por orden de zn1pmtanc1a cu.31 L1t- los 
siguientes factores cree usted que con~~1dcril 
el cliente para acudir al rest=ttJrantc ? 

a) Ubtcación 
b) Calidad de la Comida 
e) Tipo de Comida 
d) Precio 
e) Serv1c1a 
f) Ambiento 
g) Aspecto Flsico 

h)Otro ---------=~ 

Debido a la diversidad de respuestas se 
mencionará teóricamente la conclusión 
obtenida. Se piensa que en primer instancia 
considera el precio, después el servicio. 
posteriormente la ubicación. la calidad de In 
comida, el tipo de comida, el ambiente. y el 
aspecto fisico. 

H.- Los tiempos que transcurren son 
1.- En asignar mesa. 
2 - En tomar la orden 
3 - En servir la orden 
4.- En traer la cuenta 

1 2 3 
a) dú 5 a 10 minutos o o o 
b) de 10 a 15 minutos o o o 
e) de 15 a 20 minutos o o o 
d)Otro 

4 
o 
o 
o 

En cuanto a asign<.1r mesa, tomar la 
orden y traer la cuenta transcurren entr.;, 
cinco y diez minutos. mientras que el tiempo 
rnás tardado al proporcionar el servicio se 
presenta al servir la orden siendo óste 
alrededor de diez y qu1nct'> minutos 

1 - La atención y cortesía ¡je! pP.rsonal que 
es.ta frentu ar che111e e:..:. 

a) Excelente O 
b) Muy Oucnil O 
c) Buena O 
d) Regular O 
e) Mala O 
f)MuyM;lla 0 

c'I) b) el d) e} 1) 

El mayor porcent<lJt:: obtenido, que 
fue el 51 º/" considera una atención Muy 
Buena. el 35 ·~·«. Bu('.na y un 14 º/~ con un trato 
Excelente 
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.J.- ¿ Cuáles son lc:ls quejas más comunes 
que presentan los cliente ? . 

~::--------------
3.- _____________ _ 

~::--------------

Dentro de éstas encontramos : 
a) Alimentos frfos. 
b) Servicio Jento. 
e) Inconformidad con la atención por parte 

del dependiente de comedor y del cap1tfln 
d) El platillo varia de lo ofrecido. 

K.- ¿ Cómo son atendidas dichas queias ? 

Se comunica inmediatamente a la 
persona correspondiente, en su caso al 
capitán y éste al gerente, hasta llegar ni 
director general. 

L.- En caso de existir sugerencias por parte 
del cliente ¿ Qué tipo de sugerencias hace? 

~:=----­
:::---------
5.- -------------

La respuesta a ésta interrogativa es 
a) Raciones más grandes en los alimentos 
b) Bebidas que deben haber en el bar. 
c) Precios económicos. 
d) Servicio mtis rápido y eficiente 

M.- ¿ En qué porcentaJC se llevan a cabo las 
sugerencias del cliente 7. 

a) de 1 °/., a 3 'Yu 0 
b) de 3 "1U a 5 'Yo O 
c) de 5 % a 7 °/o O 
~~7%a9% O 
e) más de 9°/o D 
f) otro _____ _ 

&1 __ 1 
27' 

a) b) e) d) e) f) 

Se toma en cons1derac1ón el 75 ºlo en 
un ctnco y siete porciento y el 25 •:;_, entre el 
tres y ctnco porciento para atender las 
sugerencias de los clientes. 
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Después de la evaluación de los cuestionarios se tiene como resultado 

de la eficiencia departamental el siguiente : 

Departamento 

Administrativo 

Finanzas 

Servicio 

Mercado 

Producción 

Servicios Generales 

Puntuación 

1,368 

1,140 

2,695 

600 

1,078 

740 

Cumplimiento 

76 °/o 

76 °/o 

77% 

75 °/o 

77 º/o 

Apreciación 

Bien 

Bien 

Bien 

Bien 

Bien 

Bien 

Por lo tanto la empresa (Restaurante Bar) obtuvo una puntuación de 

7.621; lo cual representa un 76.21 °/o logrando asl alcanzar una clasificación en 

la categorla de BUENA ADMINISTRACION. ( representado gráficamente en la 

siguiente página . ). 

6.8.3.- Presentación del informe. 

Por medio de la Aud1torin Administrativa realizada, la empresa ha 

logrado obtener una apreciación de M Buena Administración " sin embargo 

presenta una serie de deficiencias. 

Para conocer más afondo Ja situación en la que se encuer.tra, hemos 

decidido presentar los puntos mas notables de5cubiertos. por área funcional. 

Siendo que el fin principal del restauronte es .. Otrecer un servicio como 

es el de ta venta de alimentos y bebidas a cambio de una remuneración justa "'. 

nos enfocaremos principaln1enle a L:1 eficiencia o deficiencias de las áreas y 

actividades involucradas en esto. 
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Administrativo. 

A. Principalmente se considera que er fin se realiza de una forma muy buena, 

más sin embargo no se han recopilado los datos convenientes para fa 

realización de éste : ya que el surguimiento de la empresa se da por tradición 

de los propietarios. y siendo una empresa de carácter familiar se tienen 

definidas sus actividades de una forma subjetiva. 

B. Considerando el futuro la empresa ha tomado en cuenta expandir fas áreas 

de servicio para ofrecer un servicio especializado como son eventos 

privados; previendo los servicios de fa actual y futura competencia, sin 

embargo ocasionalmente se realizan proyecciones para conocer fas 

tendencias a futuro. 

C. En cuanto a objetivos y planes se refiere. éstos se determinan oralmente con 

conocimiento del personal ; por el contrario i.ns politícas se presentan por 

escrito anuales y para toda la empresa. Dichos objetivos. planes y políticas 

son elaborados por el duefío y un asesor interno. asi como la toma de 

decisiones a largo plazo. ya que a corto se toman las decisiones conforme se 

van dando las cosas. 

D. La dirección considera sencillo alcanzar el plan propuesto debido u que c~tc 

se enfoca únicamente al incremento de ventas y efic1enc1a en el seN1cio, es 

decir, los planes establecidos no son los adecuado~~ para 12 empresa ya que 

no están acorde a la realidad en cuanto al poder adqui~.itivo del mercado, a la 

oferta y a la competencia. Con respecto 3 esto se !12 pens<Jcio rnc1ora:rlos de 

forma funcional, organozacional y operacionnl 

E. Un aspecto importante que se t1a encontréJ:do es que cxi~.te una buena 

comunicación ar impartir ordenes e instrucciones , comunicación en todas las 

áreas , mas sin embargo hablamos de cornunicación verbal mas no por 

escrito. 
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F. La empresa cuenta con un organigrama el cual no está actualizado ni se da a 

conocer ; se considera una adecuada estructura presentada en forma lineal 

contando con responsables de área, e incluyendo todas las funciones 

necesarias para lograr el fin de la empresa ; por lo cual están debidamente 

definidos los deberes y responsabilidades. 

G. La empresa no cuenta con manuales. ni de organización, ni de 

procedimientos. ni de bienvenida, etc. 

H. La integración de recursos humanos a la empresa se da de forma un tanto 

subjetiva, es decir, el trabajador de nuevo ingreso es presentado con sus 

campaneros, se les muestran las oficinas, la planta y los servicios que la 

empresa proporciona, asi como se les dZ1 el suficiente entrenarniento y 

conocimiento del puesto a desempeñar, pero éste no tiene un conocimiento 

objetivo de la empre&a en su conjunto. 

l. Debido a que es necesario trabajar en equipo, la relación que existe entre 

empleados y directivos. o ernpleados entre si es eficiente 

J. En cuanto a sistemas de central se refiere existen progran1as semanales de 

trabajo por área operativa, reportes de trabajo dc<'.J.rLO, control de nlmacén e 

ínventarios, re¡:-ortes .:::ont3bles, adn11n1strativos y f:nonciero5. Si llegase a 

presentarse una desv1ac16n. '.3C realizan lzis corrccc1ones necesarias, así 

como también se les inforn13 u las áreas Involucradas. sin embargo no se 

lleva a cabo una investigación cuando las dcsv1ac1oncs son repetitivas. 

K. La verificación del logro o curnpllmiento de los planes la realiza el dueño y el 

personal anualmente. el de los objet:vos, el dueño Unicamente C<:Oda que 

puede y fina!rncnte el de las politicas, el duer1o y los jefe~ de área 

mensualmente. Así mismo estos son revisados cadu que es n-r::ces<Jrio. 

L. En cuanto al reclutamiento y contrat~c16n de pcrson::ll ~~t encnrgado es el 

gerente, solicitando sean cumplidos los requisitos específicos que existen 

para cada una de las funciones 

M.EI personal de IQ empresa cuenta con un progran1a de entrenamiento 

mediante cursos de capacitación cuando es necesario que nsl sea. 
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N. Debido a las necesidades de la empresa, a tas fallas de asistencia del 

personal y al hecho de cubrir áreas imprevistas se lleva a cabo la rotación de 

personal. 

O. Las medidas que se han tomado para asegurar la calidad del personal de la 

planta son la capacitación principalmente, et equipo adecuado de trabajo. el 

uniforme que se les otorga y la supervisión continua por parte del gerente y 

del administrador, ocasionalmente por el dueño. 

Finanzas 

A. Ya que es una empresa dedicada a constantes cambios se realizan 

presupuestos de ingresos y egresos en forma mensual. 

B. Debido a ta constante rotación de materia prima no se lleva a cabo un 

presupuesto anual de adquisiciones. sin embargo se tiene un registro de 

precios de materiales al corriente. 

C. Los presupuestos de venta son rei31izados de manera anual y no existe un 

presupuesto de gastos administrativos ni se cuenta con un programa de 

presupuestos para contingencias 

D. La empresa cumple con sus proveedores conforme lo e5tablecido en las 

bases para obtener un crédito. por lo cual no tiene problema para financiar 

sus operaciones, ya que los plazos son de veinte y treinta días sus pagos 

son de manera opon.una. 

E. Las operaciones de la empresa se ven afectadas por los impuestos y 

derechos debido a que son muy atlas los pagos de renovación de licencias. 
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A. El personal que se encuentra a cargo de la recepción de clientes está 

integrado por el gerente, un edecán 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 la recepción 

queda sola y el siguiente cliente tiene que esperar 

B. El restaurante bar no cuenta con un estacionamiento propio que pennita la 

accesibilidad directa del cliente al negado. 

C. Al recibir fa mesa ésta se encuentra en perfectas condiciones. de limpieza. 

mantelería, etc., los meseros están debidamente vestidos, la atención es 

rápida, sin embargo posteriormente el mesero descuida al comensal. 

D. En cuanto a la propina que esperan recibir los meseros, ésta se presenta 

más obligatoriamente que voluntario, debiendo ser de acuerdo a ra calidad 

del servicio que se le ofreció. 

E. En la carta están cl3sificados los tipos de alimentos en desayunos, comidas, 

cenas. etc., más sin embargo la carta del rrenú es poco atractiva e informal, 

no existe una amplia vanedad de p!atlllos Por otro lado aparte del servicio a 

la carta cuenta con el servicio de buffet. 

F. Ef dependiente de comedor se discutpa por no tener los alimentos solicitados 

o si se sirven fríos se cambia e! platillo, los trastos. va~os, cubiertos siempre 

están limpios, más sin embargo los froscos eje sazonadores. salero y 

azucarera en ocasiones estan vacios. en la. mesa existen servilletas de tela y 

papel disponibles paru el momento en que el comensal asi lo desee 

G. La empresa no cuenta con un área sepzirada par.1 fumar. ni existe una 

ventilación que perm1t0 13 circulación del humo. Asi como lu música en vivo 

es un poco molesta para el comensal ya que debido al gran volumen éste 

tiene que hablar muy fuerte. 
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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 

electrónicos. ni jabón para uso personal. 

producción 

A. El lugar para la transformación de la materia prima es muy amplio, 

adecuadamente distribuido, con una maquinaria eficiente y la ubicación del 

equipo secuencial. 

B. Se determinan los recursos materiales necesarios para cada actividad más 

sin embargo se presenta la sustitución de materias primas por falta de éstas. 

C. Existen grandes cantidades de desperdicio de materiales en la elaboración 

del producto. 

D. Constantemente se limpian las áreas de trabajo. 

E. Se han precisado los estándares para la elaboración de los productos, 

mediante el gramaje o peso de los alirr.entos, asi com.o cantidades y medidas 

para la elaboración de los mismos. en ocasiones por medio de recetarios, a1 

igual que la calidad que requieren. 

F. Existe la posibilidad de rechazo del producto debido a que el platillo deseado 

por el comensal no se sirve con10 en otros restaurantes, es decir, no se 

presenta universalmente. 

G. El método de compras que sigue la en1presa es de acuerdo con las 

necesidades de In producción y se deciden mediante el estudio de diversas 

cotizaciones 

H. Los principales proveedores de ta empresa muestran uno. disposición 

satisfactoria para atender las quejas que surgen inn1ediatamente después de 

la llegada de \os materiales a la planta sustituyendo los productos 

deteriorados o que no cumplan con las especificaciones. 
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L No existen demoras en el abastecimiento de la materia prima . 

.J. Se vigila que los pedidos sean surtidos en forma y términos solicitados. 

K. Se tiene establecido un sistema de entradas y salidas de materiales del 

almacén. 

L. 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. 

M. La empresa cuenta con lugares de almacenamiento con capacidad 

suficiente, impidiendo el deterioro de los artfcuJos y clasificándolos de tal 

manera que sea fácil su identificación. 

N. Debido a la gran rotación de materiales de almacén, las existencias se 

examinan diariamente a fin de verificar que se cuente con el material 

requerido. 

A. No se llevan a cabo investigaciones de mercado para conocer los gustos y 

necesidades de los clientes, ni par.:l conocer la calidad de los productos y 

servicios, ni mucho menos se realizan investigaciones de la situación y 

tendencias de la competencia. 

B. La apariencia de los platillos servidos es aceptada por los clientes, casi no se 

presentan quejas al respecto. 

C. El precio de los productos y servicios se establece con base en fas costos, 

aunque conoce los precios de la competencia. y los juzga caros no los 

considera para establecer su precio de venta. 

D. La empresa realiza sus mensajes publicitarios n1ediante revistas. volantes, 

cerillos. ceniceros, pastillas de menta y servilletas de pupel 

E. Se llevan a cabo promociones como son un paquete de alimentos y bebidas 

con un menor costo en dfas festivos. 
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Setvicios Generales 

A. Las condiciones del equipo con que cuenta la empresa es 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 mfnima 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.- Persecución. 

Considerando que toda empresa está inmersa en un constante cambio. 

no deberá tomarse lo establecido en la investigación realizada como un molde o 

patrón a seguir. sino por el contrario. innovar y corregir continuamente, acorde a 

los vaivenes y cambios presentados. 

6.9.- Recomendaciones. 

Conforme n. lc:i realizacion de la presente investigación, y de acuerdo a lo 

observado en su sistema administrativo se llegó a la conclusión de que es 

necesario tomar en cuenta algunos de los aspectos mencionados a 

continuación con el fin de mejorar el servicio proporcionado por la institución. 
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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 me.reacio { planes reales ). 

C. Realizar investigaciones que nos permitan conocer la situación de la 

competencia, innovación de productos y servicios de la misma. 

D. Plantear y determinar los fundamentos para la elaboración de los manuales 

de operación de la empresa. 

E. Plantear los cambios y adecuaciones requeridas para la estandarización del 

servicio ofrecido, y que pern11ta soportar el lanzamiento de un programa 

publicitario pron1ocional en apoyo Ell área de mercado de la empresa. 

F. Llevar a cabo Is planeación de presupuestos de gastos administrativos y de 

contingencias que se puedan presento:r. 

G. Tener mayor cuidado en la limpieza del acceso al restaurante. 

H. Procurar tener mayor persono! encargado de la recepción a fin de que ésta 

no permanezca un mon1ento solo 

l. Tratar que el dependiente de comedor esté siempre al pendiente de fo que 

se le pueaa ofrecer al comensal. de :o contrario el c!1entc tiene que andarlo 

buscando. 

J. Presentar sugerencias por parte del rnesero ol comensal 

K. Evitar que los meseros bromeen entre sí en el área de servicio. 

L. Es conveniente que el personal que lnbora en la institución porte gáfete de 

identificación. 

M.Cuando et cliente dcse.:i un plntillo de! buffet deber!<:l ser servido por el 

rnesero 

N_ Procurar que el cltente no Sl:! sient~ presionado u obligado por el mesero 

para dejar una propina. 

O. Poner el toque mcrcadológico en lLI e.arta del menú J 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. 

130 



C. Establecer áreas para fumar, por comodidad de Jos clientes. 

R. Procurar mantener el volumen de la música 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 área de 

servicios sanitarios, así como proporcionar todos los. implementos 

necesarios. 

T. Planear tener siempre a la mano materiales que se vallan a consumir en el 

transcurso del día a fin de e\litar su sustitución. 

U. El exceso de desperdicios se puede eliminar o disminuir utilizando los 

mismos para la elaboración de otros productos como son ensaladas, 

aderezos y salsas. 

V. Tener conocimiento de un estándar de platíllos 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 proporcionon en el restaurante. 

X. Atraer clientela por medio de innovaciones en el servicio o promociones 

frecuentes. 

Y. Establecer progr3m~s de limpieza generales debido a que las plantas 

artificiales, lan1par3s y vitfi113s. que cx1st~n en el fondo del s<.116n principal se 

encuentran polvor1ent~s. 

Z. Tomar en consideración que las s11lns no son lo suficientemente cómodas 

para el tiempo que dura el comensal en la empreso. 

As! es como se concluy~ dich<1 mv~stigación; sin pasar desapercibido 

que al cliente sólo le interesa el sctV1cio proporcionado por lo empresa, y la 

calidad de éste es algo que sólo los triunfadores saben lograr. 
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