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INTRODUCCION 

Hoy en dla, en Mex1co se vive una situación económica turbia, ante esta posiciOn se ha 

generado un numero considerable de negocios, destacando la Industria Gastronómica corno la más 

amparada, se observa el crec1m1ento de algunas cadenas restauranteras, lo cuál nos da pauta para 

realizar un estudio sobre la selecc10n y capac1tac10n de personal para conocer la forma en que 

obtienen sus recursos humanos y los problemas que las atar"len 

El presente estudio sel"\ala algunos antecedentes de la admin1strac10n tanto en los Estados 

Unidos de Norteamérica como en México. as! como los antecedentes gastronómicos, los tipos de 

servicios y calidad de cada uno de ellos 

As1m1smo, se pretende describir cada uno de los. puestos que existe~ dentro de área 

.-estaurantera 

Para el estudio practico de este traba10. se considero la apltcac1ón de algunas herramientas 

estadlsticas para el meJoram1ento de la cahdad 

El motivo por el cuál se apltcan las herramientas estadlst1cas. es. observar que tan desviado 

esta el sistema de selección y capacitac1on: y proponer un cambio renovando el método anterior 

con las posibles soluciones de la alta adm1n1strac1ón 



CAPITULO 1 
GENERALIDADES DE ADMINISTRACIÓN Y 

GASTRONÓMIA 



CAPITULO 1 

1. GENERALIDADES DE ADMINISTRACIÓN Y GASTRONÓMIA 

1.1. ANTECEDENTES Y CONCEPTOS DE ADMINISTRACIÓN 

EN ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMÉRICA. 

ULa primera mst1tuc1on que 1mpart1ó estudios de admmrstrac16n Fue en los E.U.A., en la 

escuela Wharton de finanzas y comercio. fundada en 1881 por Joseph Warthon, financiero y 

fabricante de hierro en F1Jadelfia quien dono fondos por una cantidad de 100,000 DO O/Is; a la 

Un1vers1dad de Pennsy!vanm " 

MMás tarde en 1889. Edward Tuck. donó una cant1d<~d de 300,000.00 DUs, a la Tuck School 

Dartmouth College, en la Universidad de Harvard. la escuela de adm1nistrac1ón se abrió en 1908, la 

Universidad de lllinors estableció su escuela de comerc10 y Adm1nistrLic1ón de Empresas en 1915 ·· 

"' 

EN MÉXICO. 

~En México también sur-91eron escuelas de adm1nistrac1ón fruto de donaciones de hombres 

de empresas La pnmera escuela se fundó en la Ciudad de Monterrey. llam<'.lndose carrera de 

"negocios·· en el ano de 1943. tiempo después surgtO el Instituto Tecnot6g1co en México, 

llamándost~ "escuela de Admrn1~tración de negocios" en 1947 En el ai'lo de 1957. la Universidad 

lberoarnen::ana estableció la eürrera de Licenciados en Admm1stretcrón de empresas. En el mrsmo 

ano en la Universidad Nacional Autónoma de México creó la "Escuela Nacional de Comercio y 

Adm1rnstrac10n que actualmente es Ja facultad de Contadurla y Adm1mstrac10n.~ {2) 

( 1) RIOS. Sz;; .1y AdalbtH10 . Pan!agua Aduna Andres .. ·orlgene6' y perspectrvas de la Admin1str-.c1on· 1 O y 11 p.p 

(2)1dem ,, y !4pp 



CONCEPTOS DE ADMINISTRACIÓN SEGÚN orvERSOS AUTORES: 

"La Administración según Wilburg Jiménez castro es la c1enc1a social compuesta de 

principios, técnicas y prácticos, cuya aplicación a conjuntos humanos permite establecer y 

mantener sistemas racionales de esfuerzo cooperativo. a través de los cuales se puedan alcanzar 

propósitos comunes que tnd1v1dualmente no es factible lograr." (3) 

José Antonio Fern3.ndez Arena. 

•·c1enc1a social que persigue la sat1sfacc16n de objetivos institucionales por medio de una 

estructura formal y a traves del esfuerzo humano. "(4) 

Henry Fayol. 

La Admtn1strac16n funcional se refiere a prever, organizar. dirigir y controlar los recursos de 

una entidad 

E.F.L.Brech. 

Es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad de planear y regular en forma 

eficiente las operaciones de una empresa. para lograr un propósito dado 

Koontz and O'Donnell. 

Consideran la adm1mstrac1ón como: La Dirección de un organismo socral y su efectividad en 

alcanzar sus objetivos; fundada en la habilidad de conducir a sus mtegrantes 

J.D.Mooney. 

Es el arte o técnica de dmg1r e inspirar en base en un profundo y !:ano conoc1m1ento de la 

naturaleza humana y contrapone esta def1mc1ón cor. la que da sobre la organización como: la 

técnica de relacionar los deberes y funciones especificas en un todo coordinado 

(3) HERNÁNDEZ, y Rodrigue;i: Serg10 Adm1m5traciOn Y, 78 p 

(4) FERNANDEZ, Aran.a Joso Antomo . Proceso Adm1mstrat1vo. 13, 14 p p 
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Agustln Reyes Ponce. 

"Es el conjunto sistemático de reglas para lograr la máxima eficiencia en las formas de 

estructurar y manejar un organismo social .. (5) 

En conclusión. la Admm1strac1ón para nosotros. es una ciencia social. arte o técnica que 

dirige, controla, organiza y prevé los recursos de una ent1dad, que persigue la satisfacción de 

Objetivos. a través del esfuerzo humano 

1.2. ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS 

1.2.1. CONCEPTO DE ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS 

Arias Gal1c1a menciona que la admmistracion de recursos ht1mnnos es el proceso 

adm1rnstrat1vo aplicado al acrecentamiento y conservación del esfuerzo. las experiencias. la salud, 

los conocimientos, las habilidades. etc .. de los miembros de lil organización. en beneficio del 

1ndiv1duo. la propia orgam;:ac1ón. en beneficio del cnd1v1duo. la propia org<:mizac16n y del país en 

general 

1.2.2. SELECCIÓN DE PERSONAL 

Anas Gahcia define la seleccion de person;;i!, como la e!E:cc1ón de la person<J. ade::uadn 

para un puesto adecuado y aun costo adecuado que permita le reahzac16n del trabajador en el 

desempet"lo de su puesto y el desarrollo de sus habilidades y potenc1ahdades a fin de hacerlo más 

satisfactorio a si mismo y a la comunidad en que se desenvuelve para contnbuir. de esta manera. n 

los propósitos de la organización 

(5) REYES, Ponce AguaUn .• AdminastTlllción de Empre5as 1• Pano. 27 y 28 P.P. 



1.2.3. PROCESO DE SELECCIÓN 

"El proceso de selección es una serie de etapas especificas que se utilizan para decidir 

cuáles son los candidatos a los que se deberla contratar. El proceso se inicia cuando los candtdatos 

solicitan un empleo y concluye con la dec1s16n de contratación. La selección inadecuada puede 

aplastar las esperanzas de los rnd1v1duos y violar las leyes de igualdad de oportunidades de 

empleo 

•A continuación se explican las s1gu1entes etapas 

Etapa 1: Recepción Preliminar. 

La selección se 1mc1a con una visita a !a of1crna de personal o con una pettc1ón por escrito 

para una solicitud de empleo El modo en Que se maneje esta recepción 1mc1al es la base sobre la 

cual comienza a formarse la optnton que los cand1aatos tienen de su probable p;:itrón 

Cuando e! candidato se presenta personalmente. se le puede conceder una entrevista 

preliminar como cortesía. Esta entrevista de cortesio. es un proced1m1ento que sirve para dar mayor 

importancia a las relaciones pUbhcas También ayuda al departamento del personal a excluir a las 

personas claramente inadecuadas y obtener rnformac16n bas1ca sobre los candidatos potenciales. 

Durante esta reunion inicial se suele exigir que los aspJrantes llenen una soilcrtud. Las etapas 

posteriores de1 proceso de selecc1ón sirven pora verificar Ja mformacrón que aparece en esta 

solicitud 

Etapa 2: Pruebas de Empleo. 

Estas son d1spos1t1vos que valúan la probable co1nc1dencia entre los candidatos y los 

requisitos de empleos. Algunas de esas pruebas son de papel y lápiz. m1en!ras que otras son 

ejercicios que simulan las cond1c1ones de trabajo 

Las pruebas de empleo son Utrles poro obtener información relativamente ob1et1va que se 

puede campar~· con la de otros candidatos y los traba1ador~s actuales 
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Para poder basarse en una prueba, ésta tiene que ser valida. La validez significa que los 

resultados de ras pruebas se relacionan de modo significativo con el desempel"io en el empleo o 

algUn otro entena pertinente. 

Etapa 3: Entrevista de Selección. 

Es una conversacron formal y profunda que se lleva a cabo parz evaluar la aceptabrhdad de 

un candidato El entrevistador trata de responder a dos preguntas sumamente amplias· ~ Puede el 

candidato realrzar el traba10?.::. Cómo se compara el sohc1tante con otros que sol1crtan el empleo 7. 

Su popularidad s~ denva de su flex1b1hdad. ya que puoden adaptarse empleados no espec1alrzados. 

espec1altzados. adm1n1strat1vos y supenores También permiten un 1ntercamb10 de mformación los 

entrevistadores descubren algo sobre los candidatos y éstos sobre el patrón 

Etapa 4: Verificación de Referencias. 

Las referencias personales - que demuestrnn et caracter s3no del ~ot1c1tante - suelen ser 

proporc1cnadas por nm1gos o lam1!1ares Desde luego su ob1e~1v1dad y s1ncendad son dudosas 

Cuando se da alguna rclerenc1.::i por cscnto. casi siempre el :.1utor suele oestacar los aspectos 

pos1t1vos Por ende. es poco frecuente que se recurr¡:¡ a l;=is referencias personales 

Las referencias de empleos difit:~ren dr: las person3Jes. por que an.:111.;:::an el hrstonal del 

traba10 del solic1t.:mte 

Etapa 5: Evall.4"ación Médica. 

El proceso de selección puede incluir una eva!u;:ic16n médica de los candidatos. antes de 

tomar la oec1s1on de contratar/os Normalmente, la evaluación es una lista de ver1f1cactón de datos 

sobre la salud, donde se le prde al candidato que responda a preguntas sobre su salud y los 

accidentes que haya sufrido El cuestionario se complernentil algunas veces. con un examen fls1co 

reahz:ado por un médico o una enfermera de la compar"lla La evaluación medica puede 

• Pcrrn1t1rle al patrón reducir las tarifas de seguros médicos o de vida para las pólizas pagadas por 

la empresa 

• Ser un requisito exrgido por funcionario::; estatales o locales. sobre todo en operaciones en las 

que se maneJCln alimentos y donde las enfermedades infecciosas cons!1tuyen un peligro 



• Ser útiles para evaluar si el candidato puede soportar las tensiones ffsicas o mentales de un 

empleo. 

Muchos patrones han excluido esta etapa, debtdo a su alto costo 

Etapa 6: Entrevista con el Supervisor. 

A fin de cuentas, el supervrsor inmediato es responsable de los empleados recién 

contratados. Puesto que esta 1esponsab1!1dad es omnrpresente. los supervisores deben part1c1par 

en Ja decisión final de contratación A menudo, e! supervisor puede evaluar mejor las aptitudes 

técnicas de un candidato De modo s1mt1ar el supervisor inmediato debe responder con m<Jyor 

prec1s1ón a ras preguntas del entrevistado relacionadas con el empleo 

Cuando Jos supervisores toman In decisión final. el papel del departamento del personal 

consiste en proporcionarle al supervisor los me¡ores candidatos preseleccionados disponibles De 

entre esos dos o tres candidatos. el supervisor decide a quién se debe contratar. Algunas 

organizaciones deJan Ja decisión frna! de contratac1on al departamento de personal. sobre todo 

cuando se contrata a Jos c<:lnd1datos para un programa de cnpac1tac1ón y no para un empleo 

especifico 

Etapa 7: Decisión do Contratación. 

Tanto si la toma el supervrsor como el departamento de personal, la decisión final de 

contratación marca ef final del proceso de selección. Desde el punto de v1!:.ta de las relaciones 

públicas, debe indicarse a los demos cand1d<Jtos que han sido rechazados 

También debe-n ae conservarse ras formas de sol1crtud que llenaron los candidatos 

contratados La forma de solicitud 1n1c1a er expediente de personar del empleado y contiene 

informacion Ut1l para estudios que puede realiza; el departamento de personal para obtener datos 

sobre el origen de sus candidatos. edac. sexo, raza u otras características de la fuer.za laborar. Si 

algunos candidatos resultan poco sat1stactorros después de su contratación, los espec1ahstas en 

personal pueden estar en condiciones de reconstrwr el proceso de selección a partir de la solicitud 

En su reconstrucción. pueden descubrir pruebas que no sean vat1oas. entrevistas mal efectu<:tdas u 

otras fallas del proc€'so de selección - (6J 

(5) OAVIS. K~1th. 01recc1ón de Person;i;! y He:::urnos H1..1m.ono~ 179~19:) p p 



.,.3. MARCO LEGAL DE LA CAPACITACIÓN 

1.3:1. PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 1995-2000 

CRECIMIENTO ECONÓMICO 

EMPLEO Y PRODUCTIVIDAD 

Para alcanzar dicho crccrm1ento hay que vencer un doble reto. Pnmero, promover tas 

cond1c1ones que alienten la maxima demanda posible de fuerza de trabajo para ta operación eficiente 

del aparato productivo Segundo. coadyuvar a la elevación sostenida de la productividad. Afrontar 

exitosamente el primer reto supone revisar drversos aspectos de orden mst1tuc1onal que hoy provocan 

rigideces en el func1onam1cnto de los mercados laborales e impiden mayor absorción de mano de obra 

y mejores oportunrdades de ingresos para los traba¡adores. El segunao reto reclama, sobre todo. un 

e!:>fuerzo extraordmano en matena de capac1tac1ón 1uboral. tendiente a elevar progresivamente la 

product1v1dad del factor trabajo 

CAPACITACIÓN 

Elevur el potencial productivo de la fuerzu labora! y propiciar su desarrollo constituye un 

objetivo de la mayor 1mportanc1a para alcanzar el crec1m1ento sos·~·n1do de la producción, la 

productividad y los salarios, con ese fin resul~a estratégico impulsar las opartunidao·..;,s de formación 

técnica y capuc1tación de los trabajadores del pals 

México cuenta con una importante rnfraestructura de capacitación y programas que han tenido 

éxito, es preciso reconocer que en relación con las necesidades ae! pa1s los esfuerzos son aún 

limitados 

El problema de ta c<Jpac1tac1on no sólo es cuant1tut:vo La C<Jpac1tac1ón pnra el trabajo continúa 

extendiéndose como una etapa de corta duración y de 1mportanc1a secundana en ta preparación del 

trabajador 

Entre las dificultades que aque1an a la fonnac16n de recursos humanos para el trabajo están las 

siguientes 

• Divorcio entre sistemas de capac1tac1ón y mercados ocupacionales 
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• La educación tecnológica y la capacitación para el trabajo han compartido un modelo que pone 

más énfasis en los insumos del proceso educativo que en el éxito de educación ya que los 

programas se integran en buena medida alrededor de áreas de especiahdad académica, sin 

referencia necesana al mundo del trabajador 

• Existe falta de coord1nac16n entre los esfuerzos del Sector PLibl1cc y las del Sector Pnvado. que 

impide realizar eficientemente las acciones formativas y establecer mecarnsmos con1untos 

segu1m1enlo y evaluación 

• No existen d1spos1c1ones para el reconoc1m1ento forrn<i1 de hab1l1dades y conoc1m1entos adqumdos 

en el e1erc1c10 de una ocupación 

• Hay una gran ng1cjez en los sisternos de capacitación La form.:l de operacion de la actual oferta de 

capac1tac1on pract1camente obliga a cambiar program<Js enteros para 1ncorpornr nuevos 

conoc1rr.1entos 

El plan propone un s1gn1ficat1vo incremento cunnt1tnt1vo y cu:i!1tat1vo en la capac1tac16n. de 

conformidad con las estrategia<> siguientes 

• Vincular de mnnera s1sternat1ca la planta productiva y 1a comunidad educativa 

• Establecer nuevas formas de cert1flc.-:ic1on apltcables ~ !as competencias labordles adqurndas 

empincamente 

• Fiex1b11!zar y adecu'1r los programas de forrr1ac1ón para c---1 traba10 de tal manera que sea posible la 

alternancm de estudto y trabaJO ;_1 lo largo de Ja vida 

1.3.2. LEY FEDERAL DEL TRABAJO 

APARTADO A 

ARTICULO 123 

Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente Lit1l, al efecto, se promoverán la 

creación de empleos y la orgarnzac16n social para el trabajo, conforme a la ley 

El Congreso de la Unión, sin contravenir a las bases siguientes, debera expedrr leyes sobre el 

trabajo. las cuales regirán 

A. Entre los obreros. Jomaloros. empleados. domésticos, artesanos, y de una manera general, 

todo contrato de trabajo: 
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La duración de la jornada máxima será de ocho horas; 

11. La jornada máxima de trabajo nocturno será de siete horas Quedan prohibidas: las labores 

insalubres o peligrosas. el trabajo nocturno industrial y todo otro trabajo después de las diez de la 

noche. de los menores de diec1sé1s anos. 

111 Queda prohibida la ut1lizac1ón del trabajo de los menores de catorce arios Los mayores de esta 

edad y menores de d1ec1sé1s. tendrán como jornada max1ma la de seis horas. 

IV. Por cada seis d!as de traba10 deberán disfrutar el operario de un dla de descanso. cuando menos; 

V Las muieres durante el embarazo no reahzarán traba1os que ex11an un esñ.Jerzo cons1derable y 

s1gmfrquen un pehgro para su salud en relac1on con la gestación: gozarán forzosamente de un 

descanso de sets semanas anteriores a la fecha f1Jada aproximadamente para el pano y seis 

semanas posteriores al mismo debiendo rec1b1r su salano inteciro y conservnr su empleo y !os 

derechos que hubieren adquirido por 1~ relnG1ón de traba¡o En el periodo de lactancia tendran dos 

descansos extraordinarios por día. de media hora cadn uno para alimentar a sus h1Jos: 

VI Los salanos minimos que deberán disfrutar los trabajadores serón generales o profesionnles Los 

pnmeros regirán en las areas geogróf1cns que se determinen. los segundos se apllcar8n en ramas 

determinadas de la act1v1dad econ6m1c._':"j o en profesiones. oficios o trab<'!JOS especiales 

Los salarios mínimos generales deber<'.ln ser suf1c1entes para satisfacer !as necesidades normales 

de un Jefe de tam1l1a. en el orden materia!. social y cu!tur<:l!. y par3 promover a la educación 

obhgatona de los h1ios Los salario~ mlnimos profesionales se fiiar;,n cons1derondo. odemás. tas 

cond1c1ones de las distintas actividades económ1C<Js 

Los salarros minimos se fi¡nrtm por una com1s.1ón nncional tntegrnda por representantí.~s de los 

trabajadores. de los patrones y del gob1ürno, la que podrá aux1t1arse de las com1s;ones especiales 

de c¿¡r<lcter consultivo que considere 1nd1spensables p::na el rnL~Jor desumpcno u~ ~;us funcione~ 

VIL Para trab.:110 igual debe corresponder salano 1gun1. 5in tener en cuenta sexo ni n~c1onal1dad 

VIII. El salano mimmo quedará exceptuado de embargo. compensación o descuento 

IX Los trabü:Jadores tendrO:-m derecho a una part1c1pac1ón en las ut1l1dades de las empresas regulada 

de conformidad con l<is s1gu1entes r.orn1.::is 

a) Una comisión nacional, integrada con representantes de los tr<JbOJOdores. dt: los potrone~ y del 

gobierno frJara el porcentaje de utilidades que deba repartirse entre íos trab<J¡adore~ 

b) La com1s1ón nacional practicara las invest1gac1ones y rea!1zarn los estudios neccsanos y 

apropiados para conocer las cond1c1oncs generales de !a economía nacional Tornorá as1m1s.mo 

en cons1derac1ón la necesidades fon1o=ntar el desarrollo industrial del pa1s. el interés rnzonable 

que debe percibir el capital y la necesana re!nversión de capit.3.1es 

c) La misma com1s1ón podrá revisar e! porcentaje f11ado cuando existan nuevos estudios e 

invest1gac1ones que lo iust1f1quen 
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d) La ley podré exceptuar de la obhgación de repartir utthdades a las empresas de nueva 

creación durante un número detenninado y limitado de anos. a los trabajos de exp1orac16n y a 

otras actividades cuando lo justifique su naturaleza y cond1c1ones particulares 

e) Para determinar el monto de las utilidades de cada empresa se tomara como base la renta 

gravable de conformidad con las d1spos1c1ones de la Ley del Impuesto sobre la Renta Los 

trabajadores podrán formular ante la oficina correspondiente de la Secretaria de Hacienda y 

Crédito PUbhco. las ob¡ec1ones que ¡uzguer. convenientes, a¡ustandose al proced1m1ento que 

determine la ley 

f) El derecho de los trabajadores n participar en las utihdadcs no implica la f01cultad de intervenir en 

la dirección o adm1n1strac1on de las ernpresas. 

X ~1 salario deberá pagarse precisamente en moneda de cur"So legal. no siendo perrn1t1do hacerlo 

efectivo con mercanc1as, n1 con Yal~s, fichas o cuBlqu1er otro signo rE>pr12s~ntat1vo con que se 

pretenda substituir ta moneda 

XI Cuando por c1rcunstonc1as extraord1nanas. deban <3Umt.·ntarse las horos de iornada. se abonara 

como salano por el tiempo excedente un 100'}<:, móls. do lo flJ<ldO para las horas normales. En ningún 

caso el trabaJo extraordinario podrd exceoer de tres horas d1.:.H1.::is rn oe rres Véces consecutivas 

Los menores de d1ec1sé1s nf"los no seran aorn1t1dos en esta clase de troba¡os. 

XII Toda empresa agrlco!<i, industnc:il. minera o de cualqwer otra clase de trabajo. estará obligada. 

según lo determinen las leyes reglamentarias ~) proporc1onZ1r a los trabaJ;:idores hab1tac1one~ 

cómodas e htg1énicas Est;:i obl1gac16n se cumpl1rtt n1ed1z1nte las. aportaciones que las empresas 

hagan a un fondo nacional de la Vl\11enda 3 fir1 ae constituir depó~1tos en favor de ~.us traba¡adores 

y establecer LJn 51stemLJ de financ1arn1ento que permita otorg;:u a éstos crédito barato y suficiente 

para que adquieran en propiedad tales hab1toc1ones Se considera de> utilidad social la expedición 

de una ley para la cre<1c1on ce un orsianismo integrado por representantes oel Gobierno Federa\, de 

los trabajadores y de los patrones. que admm1s!re los re::::ursos de-\ fondo nacional de In vivienda 

Dicha ley regulará las formas y proced1rn1entos conform!:! a los cua!es los traba¡adores podran 

adqumr en prop1edod las hab1t<.ic1ones antes menc1onad.:l"> Las negoc1;:ic1ones n que St.! refiere el 

parrafo pnmero de esta fracción. sttuad.:¡s fuer.:: de lJs pobt<:1s1ones estan obl1gzid;:i~. zi es~ablecer 

escuelas. enfermerias y demas servicios necesanos ~ !<> comunidz-i.J 

Ademas en estos mismos cen~ros de trabaiu cuando su población exceda de doscientos 

habitantes. deberan reservarse un espacio de terreno que no será rnenor de cinco mil metros 

cuadrados. pard el estab!ec1rrnento de m8rcados públicos. 1nstalac16n de ed1f1c1os destmndos a los 

serv1c1os mun1c1pa!es y centros recreatwos 

Oueda proh1b1do en todo centro de trabajo. el establec1m1ento de expendios de bebidas 

embriagantes y de casas de ¡uego de azar 



XIII. Las empresas, cualquiera que sea su act1v1dad. estaran obligadas a proporcionar a sus 

trabajadores, capacitación o adiestramiento para el traba¡o La ley reglamentaria determinara los 

sistemas. métodos o procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan cumpllr con dicha 

obligación. 

XIV. Los empresarios serán responsables de los accidentes del traba¡o y de las enfermedades 

profesionales de los traba¡adores. sufridas con motivo o en e¡erc1c10 de la profesión o trabajo que 

ejecuten; por lo tanto. los patrones deberán pagor la 1ndemnizac16n correspondiente, según que 

haya traldo como consecuencia la muerte o simplemente incapacidad temporal o permanente para 

trabajar. de acuerdo con lo que las leyes aeterm1nen Esta 1esponsab111dad subs1st1rO. aun en el 

caso en que el patrón contrate ·~t trab<O>JO por un 1nterrned1ar10 

XV El patrón estará obhgado a observar. de acuerdo con la n<:ituraleza de S'J negoc1ac1on. los 

preceptos legales sobre h191ene y segurid<:ld en ias insta\acioncs cJe su estabk~.::1rn1en!o. y a odoptar 

las medidas adecuadas pilra prevenir accidentes en el uso de los méq•.J,nos. mstrumentos y 

matenales de traba10. as1 como a organizar de tnl manera Cste. que resulte lo mayor garantia para 

la salud y la vida de los trab3Jadores. y del producto de la concepción, cunndo se trate de muieres 

embarazadas Las leyes contendran. al efecto, los sanciones proced~nt-=s en cada cnso 

XVI. Tanto los obreros como los empreszinos tendr<1n de1echo para co\1g¿res en defensa de sus 

respectivos intereses formando smd1c-...atos. asoc1;:ic1ones profe!j1onales etcetera 

XVII. Las leyes reconoceran corno un derecho de los obrero-:, y de lo~ p;:itronos las llue!gns y los 

paros 

XVIII. Las huelgas serán !1c11ns cuando tengan por ob¡eto conseguir el equ1l1brio entre los diversos 

factores de la producción. armonizando los derechos del trab~10 con los del cnp1tnl En los servicios 

públrcos sera obhgatono para los trabajadores d~r aviso con die.! diss de ant1c1poc1on. a la Junta 

de Conc1hac16n y Arb1tra1e de la fecha sen.alada paro la suspens1on del trZJbaJO LLI':> huelgas serán 

cons1de1adas como i1ic1tas Urncamente cuando l<J mayori3 de los huel;:¡u1stas eierc1ere actos. 

violento~ contrn las personas o las propiedades. o en c;:-iso de guerr3. cu<'Jndo aquéllos 

pertenezcan a los establec1m1entos y servicios que dependen del gobierno 

XIX. Los paros serán llc1tos únicamente cuando el eY.ceso de producc1on t1aga necc~.ano sLJspender e\ 

trabajo para mantener los precios en un \imite costeob:c. pro~vi;::i oprobac16n dP. la Junta de 

Conc1\1ación y Arb1traie 

XX Las diferencias o los conftictos entre el cap!tal o e\ trabajo se su¡etaran ~· la aec1s1ón de una Junta 

de Conc111ación y Arb1tra¡e fonn..~ndo por igual nümero de representantes de los obreros y de los 

patrones " uno del gobierno. 

XXI S1 el p2 ·ón se negare a someter sus diferencias al arb1tra1e u a <.;ceptar el laudo pronunciado por 

la Junta~-·~ dará por terminado el contrato de trabajo y quedara obligado a mdemmzar at obrero con 

el 1mport• de tres meses de sa!ano. ademá.s de la responsabihdad que le resulte del conflicto. Esta 
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decisión no sera aphcable en los casos de las acciones consignadas en la fracción s1gu1ente Sí la 

negativa fuere de los trabajadores. se daré por terminado el contrato de trabajo 

XXII. El patrón que despida a un obrero sin causa jUst1ficada o por haber ingresado a una asociación o 

sindicato. o por haber tomado parte en una huelga licita. estara obligado, a elección del trabajador, 

a cumphr el contrato o tndemrnzar1o con el importe de tres meses de salario La ley determinara los 

casos en que el patrón podra ~er eximido de la obhgac1ón de cumphr el contrato. mediante el pago 

de una indemn1zac1ón Igualmente tendré !a obhgac16n de indemnizar al trabajador con el importe 

de tres meses de salano. cuando se retire del serv1c10 por falta de probidad del patrón o por recibir 

de él malos tratos. ya sea en su persona o en la de su cónyuge, padres, hijos o nerrnanos. el 

patrón no podrá eximirse de esta responsab1hdad, cuando los malos tratos provengan de 

dependientes o f~:un1t13r~s que obren con el consent1m1ento o toleranc1a dP. ~\ 

XXllL Los créditos en favor de los trabajadores por salario o por sueldo devengados eq e1 Ultimo año, y 

por indernn1Zac1ones. tendrán preferencia sobre cualesquiera otros en los c0sos de concursos o de 

quiebra 

XXIV. De las deudas contraldas por los trabajadores a fnvor de sus pat;one-s. de sus asociados, 

familiares o depend1en1es, sólo será responsable el mtsmo tr<Jba¡aaor. y en ni:'1gún caso y por 

ningún motivo se podra exigir a los miembros de su farrnl1a. ni seran e;.,191bles dichas deudas por la 

cantidad excedente del sueldo del traba¡ador en un mes 

X.XV. El serv1c10 por la co1ocac1ón de los trabajadores sera s:iratu1to parn éstos. ya se efectúe por 

oficinas murnc1pales, bolsas de traba¡o o por cua1qu1er3 otra 1nst1tuc1ón 

1.4. RESTAURANTES 

1.4."1. ANTECEDENTES DE GASTRONOMÍA 

Según Javier Reynoso define a la Gastronomla como e! arte de preparar los alimentos 

adecuada y apet1tosamente Se denva del gnego gastos. estómago, nema, gobernar. arreglar 

De acuerdo a Simón Arbe!lot el gastrónomo es "un gourmet que sabe anallzar las 

sensaciones del gusto" Curnonsky dice· "La buena cocina es cuando tas cosas tienen el sabor de 

lo que son 

"L¿ Academia de Gastrónomos fue fundada por Curnonsky en el ario de 1927. la cual 

reunió a c •arenta miembros gourmets pero esta no fue la primera. ya que en e1 arto de 1912 el 
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periodJsta y gourmet Loui Forest fundo el club de los cien (Le Club Des Cent) en Parfs, donde lo 

siguió ahi mismo. Curnonsky. 

La Commander1e des Cordons-BJeus, en ra ciudad de ü11on, Francia. concede diplomas a 

los mejores restauranteros, y es un gran honor para quien logra obtener un diploma de esta 

organizactón.M(7J 

MMoctezuma ordenaba que se le tra1ese desde la costa pescado fresco. el cual as/ llegaba a 

su mesa Cuando los aztecas sitiaron a los tlascaftecas. 1rnp1d1éndoles oue pudieran introducir Ja sal 

para sus alimentos. estos ultimas se vieron en la necesidad de inventar algo para me¡orar e! sabor 

de los m:smos y de ahl nace la tortilla de niai;:: Oumnte el reinado de Lui!;o XIV (1643 a 1715). 

Versalles fue el centro gastronómico del mundo El gran maestro culmarro de esa época fue el 

celebre Monsieur Vatel. nacido en Francr<J en 1635, h110 de padres suizos Segun se dice este 

maestro de cocina se suicido en una ocasión en fa que preparab.:3 un bnnquete al rey . y al no llegnr 

el pescado para ese even~o se srnt10 de~honrado y se privo de In vida Bnllat-Savarrn se hizo 

famoso con su obra l1terana ''Phys1olog1e de Gout" El famoso rey de los cocineros y cocinero de los 

reyes, André Escoffier. quien publicó "Le Gu1de Culina1re" traauc1do en varios idiomas ~ (&J 

1.4.2. CONCEPTO Y ORIGEN DE RESTAURANTES 

RESTAURANTES 

Restaurante Restablecer_ Que restauro Ja salud 

Es el establec1m1ento público donde se srrven comidas y bebrdas. rnrsmas Que se 

consumen en el local 

ORIGEN 

"En el siglo XVIII, en los sitios dedicados a esta especialidad. sólo se podfa comer a una 

hora f1;a y con un menú especifico Las fondas, mesones y hosterlas podlan servir bajo pedrdo 

pizzas completas .. pudiendo ser estas desde un pollo hasta una res entera En el ano 1765 un 

francés de apellrdo Boulanger. vencedor de caldos y sopas, bautizó a sus sopas "restaurantes" 

porque reconfonabnn, y asi las anunciaba en el exterior de su comercio. el cuál estaba ubicado en 

Ja calle de Poulters en Par/::. Queriendo darle más realce a sus menú~. y como no le era permitido 

(7) REYNOSO. Ron Ja1mH Traraao deAlrmenlo!l y Bebdas Y 1':J7 p P 

(8) ldem 197 D D 

15 



vender salas ni guisados por no pertenecer a fa cooperación de tonderos, dec1d1ó preparar patas de 

camero en salsa blanca. Las quejas no se hicieron esperar por parte de los tonderos, que fueror'l 

hasta los tribunales. Finalmente el parlamento intervino y decreto que las patas de carnero en salsa 

blanca no era un guiso. razón por la cual se hizo más famoso y todo París se precipitaba a comer el 

delicioso platillo. Incluso al mismo Rey Luis XV. recomendado por Moncrif. t11zo que se le s1rv1era en 

Versalles el famoso platillo Asl pues. este es el origen de la palabra ··restaurante". que ha sido 

adoptado mundialmente 

El primer establec11n1ento digno de llevar la palabra restaurante fue el ··seaLJvtllier" el cual 

abrió sus puertas en 1783 pero diez ar'los n1as tarde a causa de la Revotuc1ón Francesa se vio 

obligado a abandonar la empresa 

Después de la Revoluc1on Franc8sa se suorim1eron l.o:is corporaciones y concesiones 

empezando a multiplicarse Jos restnurantes 

Posteriormente los restau:rantes europeos con11enzan a "<Jmencanarse" y se transforman en 

cafeterías, autoserv1c1os y snack bar. perdiendo el encanto y esplendor de otras épocas Lo mismo 

sucede en México, donde el vecino pnís del norte a ejercido su influencia inundando al mexicano 

con hot-dog y hambu:rguesas '"r;:,¡ 

1.4.3. CLASJFICACION DE RESTAURANTES 

Jav1er Reynoso Ron claz1fica a los restaurantes de? Ja siguiente manera · 

a) Restaurante tradicional. Este restaurante es el que conocemos mas <lmphamente 

b) Parrilla o Grill-room. Se encuentra :::os1 scempre en el mtenor de un hote! o un con1unto de 

diversos establecmi1entos de alimentos y bebidas Debe ser un local no muy grande, con espacio 

para 16 mesas aproximadamente El Juego de luces debe estar acond1c1onado para dar al local 

un ambiente sumamente acogedor. b) con música suave y rom3ntica Al fondo cut:Herta de vidrio 

y con luz UaJa. se ubica l::i parrilla. donde cocineros vestidos adecuadamente preparan carnes al 

carbón 

(9)ldem 19 p p 
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e) Cerveceria. En este establecimiento no sólo se vende cerveza de todos tipos sino se que se 

preparan platillos de carnes frias, embutidos, quesos. La decoración debe ser tipo aleman. suizo 

o austriaco, y extendidos sobre las mesas ctasicos manteles a cuad-ros pequef"los de color rOJO o 

azul con btar>co Los muebles deben ser de manera sm barnizar, sobre las s1Has 1ran unos 

cojines para que los clientes puedan permanecer cómodamente sentados Las botanas se 

figuran en el menú de 1a casa. pueden ser anto11tos mexicanos 

d) Ostionerla. Lugar donde st• vE-nden mLJrisccs. de !a temporad.'."J viroos blanco. rc:;::ado y cerveza 

La decoración debe ser tipo costeño El servicio es 1nforma1 

e) ""Rclais" gastronómico. Est3blec1m1ento donde el ""plr:1t1l10 estrella'" es anunciado como 

.. especiah-dod de l;i casa"". siendo estas por lo 9encr;:;i1 dos o tres No t\ay decorac1on especial 

f} Restaurante tipico. La decorac1cn debe ser de la re91on o del pa1s Que se trate. asl como la 

comida y las bebidas Es primordial que 1.::i vestimenta del person3I vaya d~ <:1cuerdo con fa 

nacionalidad o el estado de l.:.'> Rep:.Jbllca que se presenta el rest.:lurante 

g} Piz:zcria. Establec1m1ento de origen 1tnl1ano do;¡Ce sirvcm '"p•z.=3s'" preparadas en hornos 

especiales. de diferentes rnnneras y tnrnar"los. 1as cuales cleben ser elaboradas con queso 

'"rnozzarr(.•lln .. para obtenc-r ópt;mos resuttados Las bctJ1d...:is m:1s u~.:.iale~. p<Jr;"J ncornparizirlas son 

vinos. cervezas y refrescos El serv1c10 es informal 

h) Snack bar. La palabra :nglcs;:i ""sn<K:k"" significa tent~mpic -.· '"t.lnr"' e~, c::arrc::i En estos 

establec1m1e-ntos, ong1nanos de Estados Unido~. puede tom<'lr rápidamentL• un<J comido hgera. 

motivo por el cual han temdo una gran aceotac1ón en los pc::ilses occidt~nt¿i!es 

El snack bar rompió con todo lo establecido debido éll servicio pri'lct1::;0 y funciona! que a~1i 

se bnnda Los ahrnentos son servioos en la cocina misma, o sea de !<J cazuela o sartén a! plato 

~el cliente. lo que s1g111f1ca un ahorro de mono de obra y de tiempo_ El snack bar dio origen a las 

cafeterías, fuentes de sodas. cottes shops. expendios de hamburguesas. etc 

1) ""Sirvaso usted rnismo'"(Solf-sorvico). Este tipo de establec1m1ento surg16 en las estaciones de 

ferroc'3rntes. centrales de autobuses y aeropuertos, donde los pasajeros, dado lo hrrntado del 

tiempo para tomar sus alimentos, no se arriesgan a t,acerlo por ternor <t perder su transporte A! 
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instaurarse esta modahdad. en la que los v1a1eros mismos podlan servirse sin esperar a que le 

tomaran la orden. tuvo aceptación inmediata este tipo de restaurante 

Este servicio consiste en un gran mostrador con un .. pasacharolas". Al comienzo se 

encuentran las charolas y los cubiertos debidamente colocados. en seguida el "bal""lo Maria" con 

los diversos guisos. despues la mesa fria. con ensalada , postres y bebidas. luego la cafeteria y 

por último la ca1a. donde paga el cliente su consumo después de haber recorrido y solicitado lo 

que apetecia 

j) Cafeteria. Las cafeterías fueron en otro tiempo centro de reun1on de clientes o de empleados 

Tenlan un menú f1¡0 y en el lapso entre el desayuno y 1<J cornada se consumiél café. así como 

durante la tarde. vend1enoo aden,as pastehllos. galletas y sandwiches En la actualidad el 

nombre de cafetería ~e ha general!;:::ado mtis. llam<:mdo ;Jsi a todo establec1m1ento de serv1cio 

1nform<.ll y con venta de cafc duran~e todo el dia 

k) Orive-in. Es un serv1c10 de snack bar que se brinda a\ c:n .• tomov1l1sta en su propio vehículo El 

establec1m1ento cuenta con un ompho estac1onam1ento con señalamientos par<'\ cada auto y un 

1nterion para ordenar. Los meseros visten uniforrnes llarnat1vos para ser fac1lmente reconocidos 

Los pedidos se surten en amplias chorolas para poder acond1c1onarlas en las ventamllos de los 

autos Generalmente se venden hamburguesas hot dogs, sandw1cl1es. pasteles. leches 

malteadas. retrescos y cervezas. siendo !a espec1nl1dad de algunos de ellos las tortas y los tacos 

Este serv1c10 de origen est~-idour11dcnse. ha tenldo grrtn ilrr.=J1RO en Mex1co. pudiendo llamarlo en 

espai"lol .. servicio en su coche" 

1) Taquerías. Son estab\ec1m1ento!> t.p1cos mexicanos. ~opulares y de precios ecnnómicos hay una 

gran variedad de taquer!as. ¡en.ende cada una su espec1011dad La m<'lter1a prima. !a tortilla de 

maiz. es m.'.'ls pequeña que t<J tortdla convenc·onal pudiendo preparar también con h.:Jrma de tngo 

Existe una extensa varied<Jd de tZJcos entre los que pueden c1tarso= los de cabeza. al pastor. de 

gu1sados. al cart>ón. tas .. flautas .. l3s .. burntas ... los taco-:. de barbacoa d~ carnita~. etc 

m) Fondas. Las fondas son estob1.;~c1m1entos donde se prep.:H.:Jn qntoi1tos mexicanos (sopes. 

tostadas. enchiladas. etc ) El serv1c10 es mforrnal y los precios san económ1cos 

n) Rosticcrias. En estos lugares originalmente se ;:isaban •·pollos" para llevar Tiempo despues el 

cliente podia consumirlos en el mismo lugar s1 lo deseaba 
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f\) Camotzet. Establecimiento ubicado en el interior de una cava. donde los clientes disfrutan 

degustando vinos y saboreando platillos a base de queso. carnes frias y panes de diferentes 

cereales La decoración la constituyen las mismas botellas y barriles. Las mesas pueden ser en 

forma de barricas para armonizar con et decorado. No hay cocina cat1ente smo que se preparan 

platillos frias o se consumen quesos con rnantequ1Ua y pan, acompal"lados de buen vino Algunos 

autores europeos clasifican at carnotz:et en cantinas. bares y s1m1lares. pero en México se 

prefiere tomar el vino con alimentos y no solo 

o) Cabaret. El cabaret es un centro nocturno donde se ofrece como atractivo pnnc1pal una variedad 

determinada. disfrutando de una buena cena y como complemento música en vino para bailar.ri 

'101 

1.5. CALIDAD DEL SERVICIO 

1.5.1. CONCEPTO DE CALIDAD 

Jacques Horov1t:: cita en su s1gu1ente definición que la calidad es el nivel de excelencia que 

la empresa ha escogido alcanzar para satrsfacer a su chentela clave Representa ni mismo tiempo. 

la medida en que se logr;:i dicha calidad 

Calidad. Conformidad con cspec1ficac1ones o requisitos La calidad no s1gnif1ca simplemente que 

un producto. traba¡o o serv1c10 "este bien hecho" Según Juran. t-=:i calidad es el 

comportamiento del producto que produce satisfacción en el cliente, adecuación al uso o 

la ousenc1a de deficiencias que evita insatisfacción ni cliente 

1.5.2. CONCEPTO DE SERVICIO 

Jacques Horov1t.c: nos dice que el serv1c10 es el con1unto de prestaciones que et cliente 

espera. ademas del producto o del servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y la 

reputación del mismo 

Lo que el cliente espera y desea recibir 

(10) ldem 20·29 p.p. 
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"' Sí es bueno, debe ser mejor y después, mucho mejor. corrigiéndolo y perfeccionándolo 

continuamen-te hasta convertirlo en un verdadero arte 

• No puede tener hm1taci6n alguna s1 queremos que "ese" chente quede lo más satisfecho posible y 

si somos conscientes de que una sonrisa o un saludo vale mucho más de lo que nos cuesta. 

• Los clientes son para nosotros las personas más importantes del mundo, las más mte11gentes y 

sobre todo, las que mOs entienden de relac1ones humanas Hagamos que cada uno de e\los se 

sienta realmente así. sin necesidad de declrselo 

1.5.3. CALIDAD DEL SERVICIO 

La defln1c1ón de cahd;:id de serv1c10 n la que llegamos es la s1gu1ente. el comportamiento 

que produce satisfacción al conjunto de prestaciones que el cl!entE:' espera además del producto o 

del servicio bas1co como consc>cuenc1a del precio la imagen y la reputac1on del mismo 

1.5.3.1. MEJORAMIENTO DEL SERVICIO 

"Para conseguir meiorar l:::i cahdnd de un st::rv1c10 se debe analizar cuidadosamente tos 

posibles errores que se estén comet1t:!ndo :::il respecto. buscando la soluc1on inmediata. aun cuando 

haya que proceder a uno completa reestructuración de los sistemas 

~Debernos venf1car cont1nunrncntE:: que cada uno de nuestros emp!eauos. sean de 

confianza o no. conozcan y apliquen los estánO¡¡res dt:< serv1c10 En caso contrario se deberc'l 

implantar urgentemente un program<i de reentrenam1ento para recordar a cada uno 

Que 

Como 

Donde 

Tiempo 

tiene que hncer 

lo debe hacer 

lo debe hacer 

en que lo debe ha:::er 

En Jos restaurantes familiares o cafeterías. la rueda de d1stnbuc1ón de los platillos suele 

estar situada en la mitad del salón. por lo que es conveniente que el administrador se sitúe en dicha 

parte. De esta forma. además de vigilar la cocma. podria también supervisar el serv1c10." (11} 

(11) RAMOS, Martin Fernando , GONZÁLEZ. Puga Antonio. Ac;lm1mstrncion ce Ahmentos y Bebidas. 47p p. 



1.5.3.2. MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD 

"Para conseguir mejorar la calidad es aconsejable, entre otros. los siguientes 

procedimientos· 

• Estudio de la competencia. Esta Ultima, además de contribuir a crear una zona de atractivos 

para el buen ''gourmet". nos da ta oportunidad de evaluar: 

- Su efect1v1dad en el s.erv1c10 

- La calidad de sus 1natenns primas 

- Presentación de las mismas 

- Servicios ud1c1ona!es 

- Decorac16n del loca! 

"' Análisis de consumidores. Debernos conocer los gustos de nuestros chentes. con el fin de 

planear rneJOr los sistemas a ut1h:::ar 

* Muestreos. Conviene tom<:!r en cuenta los comentancs que nuestros clientes anoten en las 

tarjetas de "sugerencias" colocada5 a tal fin en la parte mas visible de la C3J<l registradora 

"' Encuestas con los clientes. Se trata de un complemento de !o antenor y se emplea en el caso 

de que nuestras ventas no sean satisfactorias 

"' Especialistas on calidad. La eiecución dü cada serv1c10 debe ser supervisada por quien tenga 

los conoc1m1entos y ex.penenc1a requerida para ello es dec1:". no solo deben conocer In forma de 

preparar y servir. smo 10. '"mepr forma de hncerb 

• Preparación de alimentos centralizados. L3 delegac1on de resoonsab1l1dades. en este caso. 

rinde mngmf1cos resultados cuando se conce'ltra gran parte de ellas. dado que, de esta manera, 

la normal1z.ac1ón resulta mas estab~e y la estandan=.nc16n en !ns diversas umdad"'!s será realmente 

un hecho 

Cambio de concesionarios o propietarios. Nadie se preocupa mas por un negocio que su 

prop1e-tano De ahi 1a conven1enc1a de quo sen el rrnsmo qUten lo dmia " 
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Un dueno se hace siempre mas responsable, preocupándose continuamente por mejorar la calidad 

en todos los serv1cios.(12¡ 

1.5.4. SERVICIO EN RESTAURANTES 

Limpieza del local: anuncios luminosos. entradas, cristales, pisos. alfombras. mesas, loza, 

sanitarios l1mp1os. etc 

Limpieza dol personal: baño dinno, uniformes hmpios, uso de desodorantes, cabello y unas 

cortas, sin perfumes rn JOyas extravagantes 

"' Rapidez en atender: De acuerdo con tos estündares de tiempo fi¡ados en cada caso 

"' Variedad en la comida: menú amplio y sugestivo, eltmmando e mcluyendo. platillos según los 

gustos de la clientela y contando con espec1ahdades. tanto mexicanas como 1nternac1onales 

"Calidad de las matol'"ias primas: Productos de óptima calidad en perfecto estado y debidamente 

estandan:.::ado5 en peso. color, t.:irnaf'\o. etc. sin engañ<'.lr nuncn y s1rv1endo siempre lo ofrecido 

Presentación en platillos: termino de coc1m1ento de acuerdo a lo so11c1tado. guarniciones 

correctas, platos ilmp1os y sin hu8ll35 d~ cedas o residuo~ de grasa 

• Porciones acorde con et precio: honradez constante con nuestros clientes sm buscar ut1hdades 

excesivas y respetando siempre lo=- castos 

Ambiente agradable: silenc10 y tranqui!tdad, sin ruidos que puedan malestar a los chentes ni 

molestias de escobas. aspiradoras o trapeados cuando esten comiendo 

Seguridad: edificio y saión a prueba de ncc1dentes. pisos y escaleras sin manchas de agua, 

aceite o Jabón. limpieza absoluta de las legumbres. e!1mmand;J cualquier p1edr1ta que pueda daflar a 

los chentes 

(i2) ldem 48 yA9 p p 



•Atmósfera adecuada: decorac10n atractiva, música ambiental suave 

• Cortesfa del personal: deseo de agradar y servir sin servilismo. reflejados en todos los actos 

dentro del establecimiento 

"' Capacidad del administrador: que se pondrá de manifiesto en· 

- Acertado mane JO de refac1ones públrcas en los cltentes y empleados. 

- Cortesra exqu1s1ta en todo su trato 

- Dinamismo. 1n1c1at1va y energta en sus acciones. asl como conocim1ento profundo de las 

técnicas de admm1strac1ón ·, 1.31 

1.5.5. TIPOS DE SERVICIO 

"Existen diferentes tipos de serv1c10 que un mesero necesita conocer, dentro de los cuales 

se encuentran Jos s1gwentes 

- Servicio a la francesa 

- Servicio a la inglesa 

- Serv1c10 a la rusa 

- Serv1c10 a la snack bar 

- Serv1c10 de Bufete y Au1oserv1c10 (Self- Serviré) 

"' SERVICIO A LA FRANCESA. 

En el dominio gastronómico. los franceses acostumbraban servirse por si 

mismos, escogiendo Jas piezas y la cantidad que apetecian Por este motivo 

es el tipo de serv1c10 mas apreciado por los gourmets (se le llama gourmet a la 

persona que conoce de alimentos y bebidas para su sat1sfacc1ónl 

Este tipo de serv1c10 es adecuado par-a embajadas y cenas de etiqueta. Como las 

can:1dades que se s1rvi:.n los comensales no son abundantes. se deben pasar por segunda 

vez los platones para que se vuelvan a servir qurenes. asf to deseen 

(13) ldem 45: 47 p p 
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• SERVJCJO A LA INGLESA. 

Según la antigua trad1c1ón rnglesa. el jefe de familra era qwen servia a los presentes en Ja 

mesa. Se colocaban cerca de él ros platos y el platón con la comida con e/ fin de que sirviese y 

pasara cada uno de Jos platos De ah/ procede la costumbre en los mesones de ser el patrón quren 

sirve a /os comensales. y Jos meseros a loz clientes en /os restaurantes Este serv1c10 ofrece /as 

ventajas de ser rap1do y práctico. en especial cuando ahi que reoart1r o racionar platr//os caros o 

exóticos El servicio a lo 1ngiesa no da la oportunidüd élf cliente de elegir fa ración iibremente 

debiendo hacerlo el mesero con c!1screción y tacto 

'" SERVICIO A LA RUSA. 

Este servicio se considera el mas elegante de todo~ y se c.::irDcterr.:::a por la importancia que 

se da a la decoracrón de los pl<Jt1!1os El iete d(> cocina prepar<J piezas completas de pescados, 

aves. lechones. filetes. piernzis de c.:irnero ~, piezas de caceria de manera orrg1nal y artfst1ca 

•SERVICIO A LA SNACK BAR. 

Este servicio se ongrno en Estados Unidos de América y se emplea sobre todo en 

cafeterías. donde el servicio es informal Los piaras se sirven desde la cocrna dándoles una 

presentacrón apetrrosa y combinando /as guarniciones con el platos se srrven desde la cocina 

dándoles una presentación apetitosa y combinando l.:is guarn1c1ones con el plat1llo fuerte 

Este tipo de servicio ofrece d1versns venta;as !<:mio para el cliente como pCJra el duef'lo del 

/ocal. Se lr<Jta de un servicro rt.ip1do y económico que perniite me;or central de lzis raciones ~· 

requiere de poco person3J 

"'SERVICIO DE BUFETE Y AUTOSERVICIO (SEIF-SERVICE). 

Se trata de un serv1c10 sumwmenre práctico y muy aprecrado en Estados unidos de 

Amérrca. ya que ti ahorro en nómina es considerable ( requiere de poco person<Jl ) En algunos 

restaurantes !;e as1gnu un dra a la sernana pora presen:ar a1gun bufete ( b•..ifete srgnrfica en francés 

aparador porque eri una mesa se muestran los p/at11/os decorados y ros chenles pueden servirse 

con toda libertad ) 



Tanto en el bufete como en el autoservicio el cliente transporta los alimentos a su mesa. 

En el caso del bufete el chente se sirve personalmente; puede escoger entre una gran variedad de 

alimentos y servirse cuantas veces desee, pagando sólo el precio por cubierto 

En el caso del autoserv1c10 el cliente ser.ala los platillos selecc1onados. se los sirven, los 

coloca en una charola para llevarlos a su mesa y paga antes de consumir, los alimentos En el caso 

de desear algo mas. deberá realrzar el mismo proced1m1ento 
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CAPITULO 11 
DESCRIPCION DE PUESTOS EN RESTAURANTES 
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CAPITULO 11 

2. DESCRIPCIÓN DE PUESTOS EN RESTAURANTES 

"Cuando un empleado no desempeña adecuadamente sus labores puede deberse a que 

sus superiores no re han enseñado ni marcado los objetivos a alcanzar, no se le ha motivado o 

sencillamente no se le coloco en el puesto adecuado Por este motivo se debe conocer las 

cualidades personales de los md1v1duos para ubicarlos de manera conveniente en los d1st1ntos 

puestos de la 1ndustna'r1.1. 

Descripción de puestos segun Javrer Reynoso Ron 

2.1. DIRECTOR O MAITRE O" HOTEL 

a) Cualidades personales 

- Aspecto agradable y refinado 

- Poseer cultura general 

- Conocer los idiomas inglés y frailcés ademas del espat'lol 

- Tener vasto conoc1m1ento de la cocina clc'.l:s1ca y de las especialidades nacionales. asl 

como acerca de vmos e importados 

- Conocer tas costumbres al1ment1cras de vanos paises 

- Poseer don de mando e rn1c1atrvas ser observador y tener refteJOS rápidos. 

- Conducir contacto y ser drplomét1co 

(1•} REYNOSO, Ron Javier; Trat11do de ahmentos y bebidas 1; 37-47 p.p. 
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b) Obligaciones. 

- Debe usar smoking con corbata negra o el uniforme asignado 

- Recibir a los clientes y darles la b1envemda 

- Mantener contacto continuo con los chentes. acudiendo a ellos en caso de quejas. 

- Organizar y dirigir el traba¡o de los empleados del restaurante 

- Anotar las reservaciones 

- Tomar órdenes cuando el local esté abarrotado 

- Efectuar las comparas 

- Capacitar a sus empleados penódrcamente 

- Estar at tanto de todo sm t1acer notaria su presencia ser atento 

- Ant1c1parse a los deseos del cl1en!e sm ser molesto 

2.2. SEGUNDO MAITRE D" HOTEL O CAPITÁN DE MESEROS. 

a) Cualidades personales 

- Deben ser las mismas del director o ma1tre d' hotel 

b) Obllgaciones 

- Sustituir al ma1tre d' hotel cuando esté ausente 

- Tomar órdenes 

- Acompariar a los clientes a sus mesas o al bar. 

- Preparar los plat1Jlos .. nameados" 

- Supervisar y d1ng1r a los mesas 

- Elaborar los menUs del dla 

2.3 . .JEFE DE VINOS (.JEFE SOMMELIER) 

a) Cualidades personales 

- Amplio conoc1m1ento sobre vinos 

- Tener nociones de los 1d1omas francés e inglés. 
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- Tener conocimientos vastos sobre bebidas. 

- Excelente presentación 

b) Obligaciones. 

- Presentar la carta de vinos a los chentes y. de acuerdo a lo ordenado, sugerirlo el vino 

adecuado 

- Servir el vino 

2.4 . .JEFE DE CORTES (FRANCHEAR). 

a) Cuahdades personales 

- Buena presentación 

- Nociones del inglés y del francés 

- Saber cortar las piezas enteras de carnes y pescados 

- Se h.ébtl con los cuch1lfos para cortar frutas, legumbres, etc 

b) Obligaciones 

- Cortar ante el cliente carnes de res. ternera. cordero, aves. pescados. piezas de cacerla, 

cerdo, lechones. a::;i como frutas y ciertas legumbres 

- En caso de estar abarrotado e1 Jugar, y s1 el ttempo se lo permite, ayudar a tomar órdenes 

- Ayudar al capitán de meseros a preparar platillos ''flameados" 

- Elaborar ensaladas y preparar p!at1J!os frias 

2.5 • .JEFE CANTINERO (.JEFE BARMAN). 

a) Cualidades personales 

- Conoc1m1entos sobre bebidas y elaboración de las mismas 

- Expenenc1a en la preparación de cocteles 

- Ser pulcro y tener buena salud 

- Ser respetuosos y acomed1do 

- Ser amable y cordial 
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- Mantener fácilmente una sonrisa sincera. 

- Magnifica presentación 

- Proceder con tacto y drplomac1a 

- Ser paciente No 1rntarse con facilidad 

- Ser sobrio 

- Tener movimientos elegantes. manteniendo una buena postura. 

- Conocer bien et 1d1oma inglés 

- Tener fac1l1dod de pwlnb.-a de palabra y usar el vocabulario adecuado. 

- Estar at tanto sobre !as novedades del momento (eme. televisión. deportes. etc.). 

- Responsable det buen func1onarn1E>nto de ta barra 

- Preveerse de los 1ngred1enle.::-. necesnno en el armncén y ta cava 

- Sugerir bebidas a los clientes de acuerdo con la ocasión 

- Preparar las bebidas 

- Atender los pedidos de Jos clientes de Ja b.:irra 

2.6. JEFE DE RANGO (MESERO). 

Es el empleado que tiene. contacto mas directo con el cltente, representado asf a la 

empresa Para que el servicio pueda desarrollarse adecuadamente. 

a) Cualidades personales 

- fl.1agnJf1ca presentación 

- Movimientos refinadas 

- Pulcritud 

- Tener nociones del idioma inglés y conocer algunas palabras usuales del idioma francés. 

- Conoc1m1ento de los diferentes tipos de servrc10. 

- Ser muy ordenado 

- Tener conoc1m1entos cu Imanas 

- Conocer acerca de bebidas 
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w Tener amplio conocimiento de los ingredientes que conforman los platillos de la carta. 

w Don de autoridad. 

- Ser amable y cortés 

2.6.1. SUBJEFE DE RANGO. 

Desempefla el mismo trabajo que un Jefe de rango, por lo que debe tener las mismas 

cualidades personales de éste En la medida en que sus conocimientos y práctica aumentan podrá 

aspirar a ser 1efe de rnngo 

2.6.2. GARROTERO. 

Se encarga de montar las mesas ayuda a su Jefe de rango a servir a ros clientes, mantiene 

limpia la estación de serv1c10 y trae ros ahmentos de la cocina 

Para poder ascender a subjefe de rango debe tener estudios sobre gastronomla o idiomas. 

2.6.3. APRENDIZ. 

Durante este aprend1za1e el pupilo deberá as1st1r cursos retac1onados con su actividad. 

entre los que figuran el aprendizaje del 1droma inglés Para recibir una educación adecuada deberá 

trabajar en los siguientes departamentos almacen. cava. steward. serv1c10 il cuotas. gr11l-room, 

restaurante. cafeterra y bar 

2.6.4. CHAROLERO. 

Persona que se encarga de llevar los platos sucios del restaurante a la zona de lavado 

surtir de platos llmpros ras mesas de serv1c10 

2.7. RECEPCIONISTA DE RESTAURANTE (HOSTESS). 

a) Cual1daaes personales 

- Excelente presentación. bonita, esbelta 

- Dominar el 1d1oma inglés cernas del espartal 
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- Tener conocim1ento sobre la elaboración de los platillos de la carta y del mentl del dla. 

- Tener don de mando o ser estricta. 

- Ser observadora. 

- Ser simpé:tica. 

- Sumamente hmpia y escrupulosa 

b) Obligaciones 

- Dar la bienvenida n los clientes 

- Sugenr especiahdades del menú y tomar la orden 

- Supervisar el desarrollo del servicio 

- Permanecer pendiente de las peticiones del chente 

- Organizar y dmg1r a meseras y garroteros 

2.8. MESERO. 

a) Cualidades personales 

- Buena presentación 

- Escrupuloso en su higiene personal 

- Tener nociones del idioma inglés 

- Ser égil y tener buena salud 

- Haber conclutdo como n1tnimo la pnmana 

- Conocer la elaboración de los platillos que se ofrecen en la cafeterla. 

- Ser amable y cortés 

- Ser paciente. No irritarse con fac1l1dad 

- Gustarle el tener contacto y trato con los chentes. 

- No tener defectos f1s1cos 

b) Obhgactones 

- Montar las mesas 

- Llevar los ahmentas y bebidas a las mesas. 
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2.9. JEFE DE COCINA. 

a) Cualidades personales 

- Constitución sana y robusta 

- Sobriedad. 

- Poseer experiencia en todas las ramas de la cocina. 

- Conocer los rngred1entes y su conservación. 

- Ser persona seria. energ1ca. con autondad y control de si mismo. 

- Muy bueno orgamzndor y conocer del arte cuhnano 

- Dotado de fino paladar y buen gus1o 

- Ordenado y equ1hbrado 

- Conocer de cocinas extranJerus. y plat1Hos y recetas, asl como su correcta escritura 

- Tomar dec1s1ones rdpidas y tener capacidad para resolver toda clase de discrepancias. 

b) Obligac1ones. 

- Organiza y dirige el traba¡o en la cocina 

2.10. GERENTE DE BANQUETES. 

a) Cualidades personales 

- Ccnoc1m1entos bás1ccs de alimentos y bebidas. 

- Buena presentación 

- Tener fac1hdad de palabra. Ser buen vendedor. 

- Conocer las costumbres de algunos paises. 

- Conocer el medio ambiente y a personas importantes de la ciudad. 

- Tener gusto para la decoración de interiores 

- Poseer tacto y simpalfa 

- Terer nociones del 1d1oma inglés 

- Coi ocirnientos de costos. 
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b) Obligaciones 

- Promover e\ departamento. 

- Vender eventos. 

- Reservar los salarios. 

- Supervisar el serv1c10 en los salones asl como la decoración. 

- Elaborar menus atractivos y variados. 

- Formular cuest1onanos 

- Supervisar las notas y pagos 

- Elaborar el reporte del departamento. 

2.11. JEFE STEWARD. 

a) Cua\idades personales 

- Ordenado y rnet1culoso 

- Honrado 

- Don de mando 

- Estncto en cuanto a la observancia de la 1tmp1eza. 

- Conocer el uso odecuado del equipo del establecimiento. 

- Conocer el func1ont1miento y mantenimiento de la maquinana de cocina y cafeterla. 

- Saber la e\aborac1on de dtlerentes tipos de cafés. 

- Conocer las med1d3s de conservación de los alimentos perecederos 

b) Obhgaciones 

- Mantener al corriente los 1nventanos de loz<J. cnsta\eria. floreros, cubiertos. etc. 

- Soltc1tar con ant1c1pac1ón al departamento de compra el equipo necesano 

- Capacitar a su personal, sobre todo el de nuevo ingreso. 

- Supervisar y organizar su departamento. 

- Sum1n1strar ahrnentos perecederos de uso dianc (tortilla, pan. leche. etc.) 
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2.12. CONTRALOR DE ALIMENTOS Y BEBIDAS. 

a) Cualidades personales 

- Conoc1m1entos de contab1l1dad. 

- Conocimiento de alimentos y bebidas 

- Reconocer la mercancías 

- Ser observador y ordenado 

- Tener buena memoria 

- Saber la capacidad de vasos y copas 

- Ser metódico 

b) Obligacrones 

- Mantenerse ar dla en cuanto a los precios de los productos. 

- Verificar los precios de compra y venta 

- Verificar las mercancras de las cámaras de refrigeración 

- Elaborar inventanos flsrcos penódrcamen!e 

- Registrar las entradas y salidas del almacén y la cava 

- Registrar las ventas dianas 

- Registrar /as compras directas 

- Obtener drano, quincenal y men~.uaJmente. cr costo neto de los alrmentos y bebidas que 

adquiere el restaurante (1nclu1do el bar) 

- Elaborar los reportes del departamento destinados n sus supenores 

- Informar a cada Jefe de departamento de las anomallas que se encuentren en sus 

respectivos departamentos 

- Entregar diariamente er reporte de costos aJ d1rec1or generar 

- Llevar estadlst1cas tanto de plat11/os como ae bebidas 
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CAPITULO 111 
HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS PARA EL 

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD 
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CAPITULO 111 

3. HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD. 

3.1. ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD. 

Willlarns Edwards Deming . 

.. Nació el 14 de octubre de 1900 en s1oxc1ty, 1owa. E.U. h1JO de Will1ams Oeming, abogado y 

de Irene Edwards. pianista Cuenta en sus memorias que por el lado materno es descendiente de 

U\1ses Grantt. y por el paterno. su bisabuelo perteneció a las fuerzas realistas mglesas. Pese a su 

rico abolengo. la familia tuvo fuertes hm1rac1ones económtcas que obltgaron a sus padres u buscar 

un reparto de tierras en VVyoming Dicen que durante su travesía se enamoro del sistema 

ferroviario del cual mas téude fue asesor en e! establec1n11ento de rutas y tarifas A los 17 años 

terminó un bachillerato en mgen1eri:i en la Universidad \/Vyom1ng en 1927 -se recib10 como do.:::tor 

en fis1:::a en Yalt.:: .. , • ~,1 

··Estadístico Norteamertcano. que les ensef10 a los J<:>pont>ses 13 Calidad en la ndn1m1str<Jc1ón 

y en la 1ngen1eria como sistema, rn0s!r<:indo!e las vonaciones y fluctuac1one-s en sus procesos les 

perm1t1a detectar, y reducir desperdicios y costos y Ll l<J vez incrementar !~1 product1v1c1ad 

Los métodos se d0nom1n3ron Control Est.:id1stico de CL1l1dad ( CEC J o Control Estndlst1co 

de Procesos ( CEP J El premio Dem101g es s1nón1mo de cc.lrd::id y se est~bl0c1ó por l<J unión de 

c1entificos e ingeni~ros Jélponeses 

El Japón ut11tzo el CEP en forma::. avan::::Lid.ns adem<'.ls desarrollo una forma de administrar 

con part1c1pac1ón la cual nprovechaba tos conoc1m1entos y tiab1i1daa<:s 

de cada empleado. en todos los niveles. por medio de equipos humanos y sistemas de sugerencias 

y siempre con la mira puesta en el c\lente Las cmpres<Js llamaron a este nuevo sistema 

administrativo. Control Total de Calidad o Contra! de Calidad Total en la5 empresas "(16¡ 

(15l HERNANDCZ. y Rodr••;ue;: Se•01•0 1n:cooucc•on a !a a'1m•n1:;.11ac º" :'')7p 

(16) ldem 298.299 p p 
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"En el libro "Out of the Crisis" se pubhc6 en 1986 para el centro para estudios avanzados 

de ingenierla de Massachusetts lnstitute of Technology: en cual se exphco a detalle los catorce 

puntos. las siete enfermedades mortales y los obstéculos que componen sus ideas en la materia. lo 

mismo que los fundamentos del Control estadlst1co de Cahdad.·· {17¡ 

"Conoc10 a Walter Schewhart, a quien se le considera el padre del gráfico de control de 

proceso y quien lo alentó a estudiar a Inglaterra 135 teoría de Sir Ronald Fcscher. qu1en en la 

Universidad de Londres hob1a dt~sarrollado el muestreo a!entono En 1938 Shiewhart pubhc6 un 

hbro sobre control de calid::;id en cual odernás de 1nflu1r los gréf1cos de procesn y el muestreo 

aleatono, descnb•ó pi ciclo ahora conoc1ao como ciclo Dem1ng. porque asl !o han d1fund1do los 

Japoneses ( 1 o) 

"El ciclo Oem1ng. desarrollado por Shewhart es un modelo del proceso administrativo 

d1v1dido en cuatro fases. las cuales son 

• Planear. Proyectar un produc~o con base en una necesidad de marcado set'lalando 

espec1ficac1ones y el proceso prcductivo 

• Hacer. E1ecutar e1 proycct'.:) 

.. Verificar. Es un control sobre la satisfacción del chente 

.. Actuar. Cambiar los procesos, los productos y el serv1c10. confonne lo demanda el cliente. 

Este ciclo rompla la v1e1a fclosofia de producir y vender, vender. vender nasta agotar el 

producto sin tomar en cuenta la aceptación del consum1dor.~t191J 

(17) WAL ::'.:>N Mary, como adm1n1strar con .,1 M6todo Oemmg. :l6 p 

(18) HERl.A..NOEZ. y Rodrigue:: ser';;•O. lnUoducciOn a la Admin1strae>On; 299 p 

(19)WAL. :>N.Mary. Como Administrar con el M~todo Dommg: 36.38 p p 
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3.2. MÉTODO DEMING. 

3.2.1. CATORCE PRINCIPIOS DE LA CALIDAD. 

Deming propone catorce pnnc1p1os para administrar la cahdad, los cuales los interpretamos 

de la siguiente manera 

1. Crear constancia de propósito para la mayo..-ía do productos y servicios. Propone como 

objetivo pnnc1pal mantenerse en el negoc10 y brindar empleo por rned10 de la 1nnovación, la 

invest1gac16n. la meiora constante el mantemm1ento y como consecuencia de esto. hacer dinero. 

2 Adoptar una nueva filosofía. Hacer mención n la gente traba¡adora que los errores y el 

negat1v1smo son inaceptables por lo tanto trae consigo un nuevo c;::imb10 de mentalldad. 

donde el pos1t1v1srno y la rne¡or.-1 en el traba¡o es la fuente pnnc1pal de !a organi:=:nc16n 

3. Dejar de confiar en la lnspeccion masiva. La cnl!dad se da a traves dt~ \3 conecta 

capacitación a los trabajadores en los procesos de produ.::c1ón y servicio y no por l<:i exagerada 

1nspecc16n de las labores 

4. Poner fin a la práctica de conceder nogoc10& con en el precio únicamente. Se rcfien_, ::.1 \a 

búsqueda de calidad en los producto"E. y servicios y no basnrse en el precio en tos que los 

pueden conseguir 

5. Mojorar constantomcntc y por siempre 01 sistema do produccion y servicios. Es ellminar 

errores y desperdicios de la prcducc16n y s.erv1c1os. con la búsqueda constante para obtener 

me1or product1v1dad 

6 Instituir la capacitación. Dar correctamente ul t1 ab<'.'l¡ador tas instrL1cc1onf;::s paro que reallce 

bien sus act1v1dades 

7 Instituir el liderazgo. Es ding1r al personal a re<J\Lzar un me¡or trabajo y ay~idar al personal que 

no a aprendido bien los proced1m1entos 

8 Eliminar el temor. Crear un ambiente agradable y conflablE: en la organ1zac1ón que proporcione 

el empleado seguridod para que pueda rechazar el temor 
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9. Derribar la barreras quo hay entre las áreas. Tener como objetivo la ayuda mutua entre las 

diferentes areas de la organización. que permitan eliminar las barreras, que las dividen 

10 Eliminar los lemas, la exhortaciones y las metas do producción para la fuerza laboral. 

Proponer al en1pleado que realice sus propias dec1s1ones e intereses. las cuales estas ayuden a 

la mejora de la product1v1dad de la organ1zac1ón 

11 Eliminar las cuotas numéricas. No poner l1m1te ;i lci producción del empleado la cu;:il mm1m1za 

las aportaciones d~ calidad que nos pueda dar 

12 Remover las Barreras que impidan el orgullo de un trabajo bien hecho. Las b;ureras son 

supervisores mal onentados equipos d-=fectuosos y materiales imperfectos. ~.P proponE:> meior;::ir 

estos elementos para que no sean un obsti3culo para la producc1on 

13.lnstltuir un programa vigoroso de educación y capacitación. Tener como meta el 

curnpl1n111".;ntc adecuado de los proced1n11entos enser"l3dos en Id cC1pnc1tac1on sin dar 

desviaciones que permi· errores y despt:::rd,c10~ 

14 Tomar medidas par~ llevar a c.::i.bo 1.::i. tr.;:msforn1<:Jc1ón se propone crear un grupo de alta dirección 

que tengan un plnn d<' 0cc1ón .::tde::uado P<:t~zi ~1lcan;;:ar li1 c:.:il1r:L:-id +~n todos tos productos y 

serv1c1os que presta la org::iniznc1ón 

3.2.2. SIETE ENFERMEDADES MORTALES. 

Dem1ng menc1on.::i ~1ete puntos erronC>os en 10~ cuales cae la empresa y Jos conduce al 

fracaso, los denomina enfermedade~. mortales qut.• explicamos a contmuac1on 

1 Falta de constancia en el propósito. S1gnif1cn tener un plan Li largo pfuzo que oroporcione 

segundad de las metas que desea alcanzar la organizacion 

2 Énfasis en la utilidades a corto plazo. Dejar a un lado el Objet1Vo de obtener ganancias 

constantemente. es decir. buscar l<l cahdad de los productos o scrv1c1os que elabora la 

organrzac16n lo cual, como consecuencia traeró buenas utihdades 
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3. Evaluación según el desempei\o, calificación de méritos o revisión anual del desempeiio. 

Los elementos mencionados proporcionan lnsegundad. rivalidad. amargura, desanimo e 

irntaciOn en los empleados. por lo cual se tiene que deiar a un lado la continua evaluación que 

se hace. porque Jos l1m1ta para el adecuado desempeño de sus act1v1dades 

4. Movilidad de la administración. Quiere decir que el adrrnrnstrador que camb1-::1 continuamente 

de empleo no llega a conocer los detalles de \as empres3s u organ1zac1ones en que haya 

traba¡ado. por consiguiente se sugicr~ tener !..!na adn1•nistr<Jc1on bzise que pE:rm1t;:; profundizar en 

los detalles oe la org.Jrnz:~1::.•on qu<0: r1os ayud;::n;_1ri i1 tef'cr C<"llT'b1os a largo plazo p<1r<1 \a calidad y 

la product1v1d<lO 

5 Dirigir la empresa basandosc únicamente en cifras visibles. No b~sLn que nos oroporc1onan 

las ventas. es decir. seguir constante E:n la caltdad del producto o serv1c10 sir 1a calidad del 

producto o serv1c10 o sin poner en \3 cantidad vendido 

6. Costo=- excesivos de la atenc1on rncdica de bs empleados. lo cual aumento los costos finales de 

bienes y servicios 

7 Costos excesivos de garant1n. agravados por abogados que traba1an sobre la base de 

honorano5 de contingencia 

3.2.3. LOS OBSTACULOS. 

1 ~Esperar resultado instantaneos La idea de que "la mejora de la calidad y la productividad se 

logra sub1tnr.1cnte por Lma af1rmnc1on de fe 

2 Suponer qu02 la soluc1on de problemas. la automatizac1ón. los aparatos y las maquinas nuevas 

van a tra!<sforrnar !a mdust:1a 

3 "'La búsqueda de e1emptos" que 1as empresas emprenden para encontrar una fórmula ya 

establec1d<J :::i la cuol puedan cef'urse. cuando to debido es trazar su propio derrotero hacia la 

cnhdad 

·'Nuestros prooiernns san d1ferentes". &1 pretexto que invocan los administradores. por soslayar 

los problernns de ca\Jdad. 
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4. Nuestro departamento de control de calidad se encarga de todos nuestros problemas de calidad, 

otra excusa que los administradores aducen para no responsab1l1zarse. 

5. Nosotros ya instalamos el control de calidad, otra evas1va de la alta administración. 

· 6. La suposición de que lo único necesano cumplir las espec1ficac1ones .. (20) 

3. 3. HERRAMIENTAS. 

Se toma textualmente la descnpc16n de las herramientas estadlst1cas para el apoyo de esta 

invest1gac1on y no correr el riesgo de d1storc1onar ta teoría 

3. 3. 1. HOJAS DE REGISTRO. 

~una hoja de registro es un formato pre1mpreso el cual aparecen los '"ltems" que se van a 

registrar de tal manera que los datos puedan recogerse fácil y concisamente. Sus objetivos 

principales son dos· 

1) Fac1htar la recolecc1ón de los dates 

2) Org3mz.ar automáticamente los datos de manera que puedan usarse con facilidad mas adelante 

La ho1a de registro sir.re para eliminar errores de transcnpc1ón, es decir, que entre menos 

personas mane.;en los datos menos errores hnbrá La hoja de registro es una herramienta poderosa 

para el registro tos datos. ya que a través de slmbolos sencillos, cruces s.e pueda registrar la 

intormac10n obtenida en forma organizada y automaticamente, sin la necesidad de mas copias a 

Existe gran vanedad de hoJaS de registro dentro de los cuales se encuentran algunos 

ejemplos· 

(:?0) ldem 38.41 p.p 
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X 1 X 

i 

HOJú de registro p<Jra ver la d1stnbuc1on de un proceso de producc1on 

• Hoja do registro para la distribución del proceso de producción. La figura es un e1ernplo de 

un formato que puede prepararse con antenondad Se coloc<J una cruz en la casilla 

correspondiente C<:lda vez que se reahza una med1c16n. de manera que el histograma este hsto 

cu<:lndo se acaben de hacer tas rned1c1ones 
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Producto· 

Hoja de registro 

Fecha· 

Etapa de manufactura· lmsp. final Sección: 

Trpo de defecto· rayones. 1ncompleto. rajado. Nombre del inspector. 

deformado Número del lote 

Numero total inspeccionado 1 525 Número de orden 

Observaciones. Se inspeccionaron todos los ltems 

Tipo -------'-R"'e"'g"'""-""'º'---------C----'S=ub"'t'-"o'-"ta'-'1----l 
Rayas superf1c1ates J/ff/ 11111 !!/// 11 

Rajaduras fil// 11111 1 

Incompleto lit// !JI// lll/l lllff /lffl I 

Deforme 111 

Otros 11111 

Total 

Total rechazados lfl!l lllll lllll lllfl fl//I ll/!l lll// 11//J lf 

HOJ<l de registro de 1tems defectuosos 

17 

11 

26 

3 

5 

62 

42 

* Hoja de registro do "ltcms .. dofoctuosos. El simple conoc1m1ento del número total de los 

defectos nos lleva a acciones correctivas. pero sJ se usa una hoja de registro como lo de esta 

figura. podrán obtenerse ind1c1os muy importantes para el me1oram1ento del proceso porque la 

información muestra claramente cuales son los defectos m3s frecuentes y cuales no 
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Nümero del producto y nombre: 

Material: 

Fabricante: 

1. Esquema 

..... H : A .... ",.. 

-<::~~ 
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2 Matnz de localización de\ defecto 

~ 
, 2 3 4 5 6 7 1 1 1 1 \10 

Circular 

A 1 

_, 
B 

e 
D 

E 111 1//111 9 

F 1 // ~-~ 
G 

H 1 J__ ___ 

' 
1 1 1 

1 

\ 
1 

2 1 13 

10 7 1 1 

Ho¡a de- registro de ta locahzac16n de defectos 

• Ho}a de r-egist.-o de localización do defectos. Generalmente. muchas ho¡as de registro de este 

tipo tienen diagramas o 1lustrac1ones amplias en la~ cuales se hacen los registros. de manera que 

pueda observarse el sitio de la ocurrencia del defecto Esta ho1a de registro lleva f3c1lmente a la 

acción y es 1nd1spensable para e\ d1agn6st1co del proceso. porque frecuentemente es posible 

encontrar las causa5 de los defectos exammando las 1ammas en las cuales se presentan y 

observando cuidadosamente el proceso para determinar por que los dBfectos se concentran en 

esos lugares 

46 



Equipo Operario r-~L~u"ini-'e~s--t---M=aTn~e~s-t-M~;~é-¡rc~o~le~s'-+-J~u~erv~e~s-t-~V~1e,m~e~s~-t-~S°'a°'bra'-'d'-'o'--j 
AM PM AM PM AM PM AM PM AM PM AM PM 

A 

Máquina 1 

B 

e 

Máquina 2 

D 

o: Rayado en la super11c1e 

+: Forma inadecuada 

¡""" 

•"i· 

x Porosidad C"t-' Terminado defectuoso 

-. Otros 

HoJa de regrstro de las causas del detecta 

'"' Hoja do registro do las causas del defecto. Es una ho¡a para registrar la ocurrencia de los 

defectos en ciertos picaportes, asignables a maqumana, traba¡adores, dias y tipo de defecto. Con el 

mismo propósito también es posible elaborar un<:1 ho¡a de registro usando el diagrama de causa~ 

efecto Es decir. puede prepararse un diagrama de causa.efecto que los traba1adores puedan 

comprender con fac1bdod y cuando se reconozcan la causn de un defecto o la condrción en la cual 
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3.4. DIAGRAMA DE PARETO. 

Los problemas de calidad se presentan como pérdidas productos defectuosos y su costo. 

La mayoria de las pérdidas se deberán a unos pocos tipos de defectos. y sus defectos pueden 

atribuirse a un número muy pequeño de causas. S1 se 1dent1f1can las causas de estos pocos 

defectos vitales, podremos e11m1nar casi todas l<:1s perdidas. concentrandonos en esas causas 

particulares y dejando de lado por el momento otros muchachos defectos tnv1a!es. El uso del 

d1agran10 del Pareto permite soluc1anar este tipo con ef1c1enc1:::i 

3.4.1. COMO ELABORAR DIAGRAMAS DE PARETO. 

PASO 1 

Decida que problemas se van o. investigar y como recoger los datos 

1) Decida que clase de problemas son los que usted quiere 1nvest1gar 

2) Decida que datos va a necesitar y como clas1f1car1os 

3) Defina et método de reco!ecc1ón de los datos y et periodo de duración de la recolección. 

PAS02 

Disel"le una tabla para conteo de datos con espacio suf1c1ente para registrar los totales. 

EJemplo 

Tipo de defecto 

Fractura 

Rayado 

Manchn 

Tensión 

Ra1adura 

Burbuja 

Otros 

Total 

l(J/11/lll 

lllllfllflf/1/lfilll 

lf!li! 

fl/fll/llfl!J/IJll/I 

1111 

ll/1/1/J/J//f/flllll 

J/l/lllllf//11 

Conteo 

lltl!JI 

...... ..... lllll/1/1 

Total 

10 

42 

6 

104 

4 

20 

14 

200 
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Tabla pai-a conteo de datos 

PAS03 

Diligencie la tabla de conteo y calcule los totales 

PAS04 

Elabore una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la hsta de items, los totales 

individuales, los totales acumulados. la compus1c1ón porcentual y los porcenta¡es acumulados_ 

Tipo Número Letal Compos1c16n Porcenta¡e 

de defectos de defectos acumulado porcentual acumulado 

Tensión 104 104 52 52 

Rayado 42 146 21 73 

Burbu¡a 20 165 10 83 

Fractura 10 176 88 

Mancha 6 1B2 3 91 

Rajadum 4 186 2 93 

Otros 14 200 ,. 100 

Total 200 ~ºº 

Tabla de datas para un diagrama de Pareto 

PASO 5 

Organice los ltems por orden de cantidad. y \lene la tabla de datos. 

PAS06 

Oibu¡e dos e¡cs verticales y un e1e honzontal 

1) E¡es verticales 

a) EJe izquierdo 

Marque este e1e con una escala desde o hasta el total general. 

b) E1c derecho 

Marque este eie con una escala desde O",{, hasta 100'% 

e) E¡e honzontal 

01v1da este e¡e en un número de Intervalos 1gua1 al nUn1ero de ltems clasif\cados. 
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PAS07 

Construya el diagrama de barras. 

PASOB 

Dibuje la curva acumulada ( curva de Pareto }. 

200 

180 

160 

140 

120 

100 

80 

60 

40 

20 

D B 

Abril 1 - Junio 30 

F A e 

A· Fractura 

B: Rayado 

C· Mancha 

- 80 

70 

60 

so 

-40 

- 30 

- 20 

- 10 

E Oi:-os 

O Tensión 

E Ra¡adura 

F. Burbu¡a 

Diagrama de Pareto por lterns defectuosos 
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Marque los valores acumulados ( total acumulado o porcentaje acumulado ) en la parte 

superior. al derecho de intervalos de cada ítem, y conecte los puntos con una linea continua. 

PAS09 

Escriba en el diagrama cualquier información necesana 

1) Información sobre e! diagrama 

Titulo. cifras s1gn1ficativas. unidades, norr~Jrc del dibujante 

2) lnforMac1on sobre los dotas 

Periodo de tiempo. tema y lu9ar de la mvest1gac1ó!l número total de datos. 

3 •• 4.2. DIAGRAMAS DE PARETO DE FENÓMENOS V DIAGRAMAS DE PARETO DE CAUSAS. 

1) DIAGRAMAS DE PARETO DE FENÓMENOS 

Este es un diagrama en el cual se relacionan los resultados indeseables, como los que se 

presentan a continuación, y se utd1.;:a pwr ,-j averiguar cuál es e! principal problema 

1) Calidad Defectos, faltns. fracasos. queias. lterns devuelto?:>. reparaciones 

2) Costos· Magnitud de las pérdidas. gastos 

3) Entrega· Escasez de inventarios, demoras en las pagos demoras en la entrega. 

4) Seguridad Accidentes. errores. interrupciones 

2) DIAGRAMAS DE PARETO DE GAUSl\S 

Este es un d1<:1grama e ... , e! cual se relac1on:::in l:::is resultados indeseables. como los que se 

presentan a cont1nuac1ón. y se utiliza parri avengu<:ir cuál es el pr1nc1pa! problema 

1) Operario Turno. grupo, edad, expenenc10, destrezn 

2) Máquina Maoumas. equipos herramientas. organizaciones. modelos, instrumentos 

3) Materia pnmo.. prodl1ctos, planta. lote. clase 

4) Matena operac1ona! Cond1c1ones. órdenes, d1sposrc1ones. métodos 

51 



3.5. DIAGRAMAS DE DISPERSIÓN. 

Un diagrama de d1spers1ón es un método para representar en forma gráfica Ja relación 

entre dos varrables 

Las dos vanables que trataremos pueden enmarcarse así; 

a) Una caracteristica de calidad y un factor que la afecta. 

b) dos caractenst1cas de calidad re/ac1onadas. o 

e) dos factores relacmnados con una sola carac1E:?r-ist1ca de calrdad 

3.5.1. COMO ELABORAR UN DIAGRAMA DE DISPERSIÓN. 

Para elaborar un diagrama de dispersión se s19uen los pasos siguientes: 

PASO 1 

ReUna pares de dates (x,y). y organice esa información en una tabla. Es deseable tener al 

menos 30 pares de datos 

PAS02 

Encuentre los valores mínimo y máximo por x y y Debida las esenias que va usar en los 

ejes horrzontal y vertical de manera que amb~s longitudes sean aproximadamente iguales. ro cual 

hará que el d1agran1a seCl más faciJ de leer. Trate de mantener el numero de d1v1s1ones en cada e1e 

entre 3 y 1 O y use numeras redondos para facilitar la lectura Cuando tas dos variables sean un 

factor y caracterfstica de calidad. use el e1e horizontal x para et foctor '/ el e1c vertical y para la 

caracteristica de calidad 

PAS03 

Registre los dotas en el grafico. Cuando se obtengan los mismos valores en diferentes 

observaciones rnuestre estos puntos haciendo círculos concéntncos í O ) o registre el segundo 

punto muy cerca del primero 
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PAS04 

Registre todos los aspectos que puedan ser de utilidad. Cerciórese de que se incluyan 

todos los ltems siguientes de manera que cualquier persona, ademas de \a persona que hizo el 

diagrama, pueda comprenderlo de un vistazo 

a) Titulo del diagrama 

b) Periodo de tiempo 

c) Número de pares de datos 

d) Titulo y unidades de cada e1e 

e) Nombre (etc. ) de la persona. que htzo el diagrama. 

Hay muchos tipos de formas de d1spers16n. 

SJ 



y 

6 

4 

2 

o 

y 

6 

4 

2 

o 

n=:=30 r20.9 

·. 
... . . ··. 

Q 1 .! 1 .._ j U 1 X 

n=30 r-:oOO 

.. .. 
0 j L j 4 j b J X 

y n = 30 r =:. 0.6 

6 

4 

2 

o 
Q 1 L / .... j b 1 X 

Puede haber correlac1on nenat'"" 

y 

6 

4 

2 

o 

n = 30 r= 0.6 

. ... 

o 1 ..:; 1 q J o 1 

y 

6 

4 

2 

o 

y 

6 

4 

2 

o 

o 

o 

Puede haber correlactón posrtrva 

n=30 ro09 

· . . . . . . _. . · .. .. . . . . . ·· .. 
1 4 6 

Conelac16n negall\til 

n = 30 

. . . · . 
.: . . ·- . . 

2 4 6 

Muestra esta tendencia de una manera muy pronunciada. se dice que es una correlación 

positiva fuerte. 
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Puede haber correlación positiva 

No hay correlación 

Muestra el caso en el que x y y no tienen ninguna relación particular. 

Correlación negativa 

Muestra una correlación negativa fuerte. 

Puede correlación negativa 

A medida que x aumenta. y dtsmmuye. 

A medida que x aumenta. y cambia en forma curva 

3.6. HISTOGRAMAS 

Los datos obtenidos de unn muestra s1rven como base para decidir la población Mientras 

mas grande sea la muestro. mas información obtendremos sobre la poblac16n. Pero un aumento en 

el taman.o dela muestra tnmb1en implica un aumento en la cantidad de datos, y esto puede llegar a 

ser dtfic11 de comprender la poblac16n a partir de esos datos. aun cuando se orgamcen en tablas En 

ese caso. se neces1tn un método que nos perm1tn comprenaer 1a población de un vistazo Un 

histograma responde a esta necesidad La orge:m1::ac1ón de un buen numero Q(, datos en un 

histograma nos permite comprender la pob1ac1ón ae manera objetiva 

3.6.1. COMO ELABORAR HISTOGRAMAS 

PROCEDIMIENTO 

PASO 1 

Sobre una hOJO de papel cuadnculado, marque- el e1e 11on.::00tal con una escala La escala 

no debe ser con base en el intervalo de cla~e. es me¡or que sea con base en la unidad de medición 

de los datos. por e1ernplo, 1 O gramos corresponderlan a 1 O mili metros 

Esto h<Jce flic1\ la comparac16n con muchos histogramas que describan factores similares 

as! como con las espec1ficac1ones (estandares) Deje un espacio aproximadamente igual al 

intervalo de clase en e1 eie horizontal a cad<J lado de la pnmera y de la Ultima clase 



PAS02 

Marque el e1e vertical de la izquierda con una escala de frecuencia y, si es necesario, dibuje 

el eje de la derecha y marquelo con una escala de frecuencias relativas La altura de la clase con la 

frecuencia max1ma debe :.;er entre O 5 y 2.0 veces la d1stanc1a entre los valores maximo y mlnimo 

en el eje horizontal 

PAS03 

Marque la escala horizontal con limites de los valores de clase 

PAS04 

Ut1hzando los mterualos de clase como lineas de base. dibuje un rect.éngu\o cuya altura 

corresponda a la frecuencia en esa ciase 

PASOS 

Dibuje una linea sobre et histograma para representar la media. y dtbUJe también una linea 

para representar el limite de espt!c1flcac1ón. s1 lo hay 

PASO 6 

En un espacio en blanco del h1~tograma. anote la historia de los datos (el periodo de tiempo 

durante et cual se recogieron los datos. etc). e! número de datos n, la media x y la desviación 

esténdar s 

Frecuencia 

i 
\ 

20 

15 

10 

5 

n = 90 

X= 2.5247 

s = 0.00906 

1 
2.50 2.51 2 52 2.53 

Diámetro del e1e (mm) 

-------------Frecuencia 

2.54 

Frecuencia Relativa 

2.55 

1 
--------~ 

0.25 

0.20 

o 15 

0.10 

0.05 
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3.6.2. COMO LEER HISTOGRAMAS 

3.6.2.1. TIPOS DE HISTOGRAMAS 

Es posible obtener información útil sobre el estado de la población mirando la forma del 

histograma Las s1gu1entes formas tlp1cas, y podemos usarlas como indicios para analizar un 

proceso. 

a)Tipo general (forma simé-tnca o de campana) 

Forma· El valor de la media del hrstograma está en el centro del rango de Jos datos La 

frecuencia es mayor en e! centro y disminuye gradualmente hacia los extremos La forma 

simétnca 

b) Tipo peineta (multi·modal) 

Forma· Cada tercera clase tiene una frecuencia menor. 

Nota: Esta forma se presenta cuando el número de unidades de información incluida en la 

clase varia de una u otra o cuando hay una tendencia particular en la forma como se aproximan /os 

datos. 

e) Tipo con sesgo positrvo (con sesgo negativo) 
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Forma: Asimétrica. El valor de la media del histograma está localizado a la izquierda 

(derecha) del centro del rango. La fíecuen!::ia disminuye de manera más brusca hacia la izquierda 

(derecha). pero gradualmente hacia la derecha (1zqu1erda) 

Nota: Esta forma se presenta cuando el limite 1nfenor (superior) se controla teoncamente o 

por un valor de espec1ficac1ón o cuando no se presentan valores infenores (superiores) a cierto 

valor. 

d) Tipo de prec1pic10 a la 1zqu1erda (de prec1p1cio a la derech<:i) 

Forma· As1métnca El valor de la media del histograma está locahzado al extremo izquierdo 

(derecho) lejos del centro del rango. La frecuenc1Ll disminuye bruscamente a la izquierda (derecha), 

y gradualmente hacia la derecho (1zqUterda) 

Nota. Esta es una forma que se presenta frecuentemente cuando se ha realizado una 

selección de 100"/o debido a una baJa capacidad del proceso. y también cuando el sesgo pos1t1vo 

(negativo) ~e hace aun més extremo 

e) Tipo plan ::ie 
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Forma: Las frecuencias forman una planicie, porque las clases tienen mas o menos la 

misma frecuencia excepto aquéllas de los extremos. 

Nota· Esta forma se presenta con una mezcla de varias distribuciones que tienen valores de 

la media diferentes 

f) Tipo de doble pico (bmomial) 

Forma La frecuencia es ba1a cerca del centro del rango de la información, y hay un pico a 

cada lado 

Nota Esta forma se presenta cuando se mezclan dos d1stribuc1ones que tienen valores de 

la media muy diferentes. 

g) Tipo de pico aislado 

Forma: Se presenta un pequeno pico aíslado ademas de un histograma de tipo g&neral. 
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Nota: Esta es Ja forma que se presenta cuando se incluye una pequeria cantidad de datos 

de una distribución drterente. como en el caso de anormalidad en el proceso, error de medición, o 

inclusión de información de un proceso diferente. 

3.6.2.2. LA COMPARACIÓN DE HISTOGRAMAS CON LIMJTES DE ESPECIFICACIÓN. 

S1 hay una especificación. dibuje sobre el histograma, con lineas, los lfmrtes de la 

especificac16n, para comparar la d1strrbuc1ón con la espec1ficac1ón Luego observe se el histograma 

está locahzado razonablemente dentro de los l1m1tes 

Cuando el histograma satisface la espec1f1cac18n 

a} Lo que se necesita es mantener el estado actuar. puesto que el histograma satisface 

ampliamente la especrftcac16n 

b) Se satisface la cspec1f1cac1ón pero no hay r-iargcn extra Por tanto. es meJor reducir la vanac10n 

en pequerio grado 

Cuando el histograma no satisface l<J esp~c1f!cac1on. 

e) Es necesario tomar medidas para ncercar 12 media al centro de fa especificac1ón 

d) Esto reqwere de accrones pwra reducir la varración 

e) Se requieren las medidas descrrtas en 

f) conjuntamente 
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3.6.2.3. ESTRATIFICACIÓN DE HISTOGRAMAS 

Cuando los valores observados se d1v1den en dos o mas subpoblac1ones según la cond1ciOn 

que existla en el momento de recoger los datos. esas subpob!aciones se llaman estratos. y la 

div1sión de los datos en estratos se llama estratif1cac1ón 

Los valores observado5 siempre van acompar"lados de alguna variación. Por tanto, cuando 

los datos se estrat1f1can según los kictores que se cree pueden causar la vanac1ón. las causas de la 

variación se hacen más fac1lmente detestables Este método puede usarse efectivamente para 

mejorar la cnhdad del producto al reducir !a varwc1ón y mejorar el promedio del producto Por lo 

general. la estratlffcac1ón se hace segun los rnatenales. las maquinas. las. condiciones de operac1on 

y los trabajadores 

3.7. GRÁFICOS DE CONTROL 

Una gráfica de control tiene ei fin de ehm1nar una vanac1ón anormal. d1stingu1endo las 

vanac1ones debidas a causas asignables de aquellas debidas a causas al nzar Una gráfica de 

control consiste en una !!nea central, un par de limites de control. uno de ellos colocado por encima 

de Ja hnea central y otro por deba¡o. y en unos valores caracterlstFcos registrados en la gráfica que 

representa el estado del proces~. Si todos los valores. ocurren dentro de los lirn1tes de control. sin 

ninguna tendencia especial. se dice que.- e! procc-so esta en estado controlado Sin embargo. s1 

ocurren por fuera de los llm1tes de control o muestran unn !arma peculiar. se dice que el proceso 

está fuera de control 

Lin11te de Control Superior 

X ~ /\ e") r--./\ _---- Line.3 Central 

V VV V \.=.;; ~------L1m1te de Control lnfenor 

Gr3fica de Control para estado controlado 

X 
1 ÓM 66 A /\, 

7 ~ ~ .'\J V 

G1~fica do control para es1ado cor.trolado 
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La calidad de un producto manufacturado por medio de un proceso inevitable sufrirá 

variaciones Estas variaciones tienen causas y estas ultimas pueden clasificarse en los siguientes 

dos tipos: 

CAUSAS DEBIDAS AL AZAR 

Las variaciones debidas al azar son inevitables en el proceso, aun si la operación se reahza 

usando materia pnmu y métodos estandarizados No es prñct1co eliminar el azar técnicamente y en 

forma económica por el momento 

CAUSAS ASIGNABLES 

La vanac:•on debida a causas asignables s1gmf1ca que hqy factores s19nif1cat1vos que 

pueden ser investigados Es evitable y no se puede pasar por alto hay casos causados por la no 

aplicac1on de crertos est..-lndares o por la <Jp!1c.:ic1ón de est<.'.!ndares maprop1ados 

Cuando los puntos se ubican por fuera de los l!m1tP~. de control o muestran una tendencia 

particular, decimos que el proceso est;) fueril de control y esto c·qu1va!e zi decir. "Existe variación 

por causas asignables y el proceso esta eri un estado de descontrol" Para controlar un proceso, 

requiere poder predecir et resultado dentro de un margen de variación debido al azar 

Parn hacer una gráfica de control es necesario estimar la vannc1ón oeb1dn al azar Para 

esto se d1v1den los datos en ~ubgrupos deritro de los. cunles el lote de matto-na prima las maquinas, 

los operadores y otros factores son comune5. de modo que la vana::;;16n dE-"ntro de~ ~ubgruoo puede 

cons1aerarse apro ... 1madame::nte la m1srna que la van;:ic16n por causas debidas al ~zar 

Hay vanas clásicas de graficas de control. oepend1e;ido ae su propósito y de las 

caracterist1cas de la variable En cualquier tipo de gráfica ae control d l1m1te de control se calcula 

usando la s1gu1ente formuln 

lvalor promedio)+ 3 x (desviación estandar), 

donde la dcsv1;:ic1ón estándnr es la vanac1on debida al azar. Este t1po de grOf1ca de control 

se llama una grafica de control de 3·s1gma 

62 



3.7.1. TIPOS DE GRÁFlCAS DE CONTROL 

Hay dos tipos de gráficas de control, una para valores continuos y otra para valores discretos. 

Valor caracterlst1co 

Valor continuo 

Valor discreto 

Tipo de grtific.a 

de control 

Valor continuo-promedto 

Valor continuo-rango 

R 

Valor conttnuo-vaior medido 

Valor discreto - número 

de unidades defectuosas 

pn 

Nombre 

Gr<lhca x - R (valor promedio y rango) 

Graf•ca x (Variable de medida) 

Gr;)f1ca pn (Numero de unidades defectuosas) 

Graftca p (Fracc16n de unidades jefectuos<:is) 

Gráfica c (Numero de defectos) 

Gráfica u (NUrnero de de1ectos por unidad) 

Limite superior de control (LCs) 

Linea central (LC) 

Límite 1nfenor de control (LC1) 

LCs = x +A R 

LC 

LCt = x - A R 

LCs = D R 

LC R 

LC1 = D R 

LCs = x + 2.66Rs 

LC 

LCi = x - 2.66Rs 

LCs = pn + 3 pn ( 1 - p) 

LC = pn 

LC1 = pn - 3 pn { 1 - p) 
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Valor discreto-fracciOn LCs = p +3 p (1 - p)/n 

de unidades defectuosas LC = p 

p LCi = p - 3 p (1 - p)/n 

Valor discreto-número LCs = e+ 3 e 

defectos LC 
LCi e - 3 e 

Valor discreto-número LCs u + 3 u/n 

de defectos por unidad LC 
LCi u 3 u/n 

( 1 ) Gráfica x- R 

Esta se usa para controlar y analizar un proceso en. el cual la caracterlsttca de caltdad del 

producto qué se esta midiendo toma valores continuos. tates como longitud, peso o concentraciOn. 

y esto proporciona la mayor cantidad de 1nformac1on sobre el proceso x representa un valor 

promedio de un subgrupo y R representa el rango del subqrupo Una g,.áfica R se usa 

generalmente en combmac1on con una gráfica x para controlar la vanncsón dentro de un subgrupo 

( 2 ) Grafrca x 

Cuando los datos de un proceso se registran dur.:tnte 1nter.ta!os largos o los subgrupos de 

datos no son efectivo~. Sto> gráfica cado dato 1nd1111dualmente y esa graf1ca puede usarse como 

gráfica de control Debido a que no t1ay subgrupo Gf valor R no puede calcularse. se usa el rango 

móvil Rs de datos sucesivos pnrn el cOlcu!o de los limites de control de x 

( 3 ) Grafica pn, Gráfica p 

Estas graficas se usan cuando Ja caracteristeca de calidad se representa por el número de 

unidades defectuosas, mientras que una gráfica p de !a fracción de defectos se usa para una 

muestra de tamario variable 



( 4 ) Gréfica e, Gráfica u 

Es~s se usan para controlar y analizar un proceso por Jos defectos de un producto. Una 

gráfica e referida al número de defectos, se usa para un producto cuya dimensiones son 

constantes, mientras Que una gráfica u se usa para un producto de d1mens1ón variable 

pn 

o i 5 10 15 20 25 

(Gréf1ca pn) 

3.7.2. COMO LEER LAS GRÁFICAS DE CONTROL 

El estado controlado del proceso es el estado en el cual el proceso es estable, es decir, el 

promedio y la variación del proceso no camb1<lil Si un proceso esta o no controlado se juzga según 

los siguientes criterios a partir de la gráfica de control 

( 1 ) Fuera de los limites de control 

Puntos que estan por fuera de los límites de control 

( 2) Racha 

La racha es el estado en el cual los puntos ocurren continuamente en un lado de la linea 

central y el número de puntos se llama longitud de la racha. 

Una longitud de siete puntos en una racha se considera normal. 
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Aun si la longitud de la racha esta por debajo de 6, se consideran anormales los siguientes 

casos: 

a) Al menos 10 de 11 puntos consecutivos ocurren en un mismo lado de ta linea central 

b) Al menos 12 de 14 puntos consecutivos ocurren en un mismo lado de Ja linea central 

e) Al menos 16 de 20 puntos consecutivos ocurren en un mismo fado de la linea centra! 

Die.;: de 11 puntos consecutivos que ocurren 

/"~=~~:;¿;~ 
i 

Racha 

( 3 ) Tendencra 

Cuando los puntos forman una curva continua ascendente o descendente. se dice que hay 

una tendencia 

Siete puntos ascendentes T endenc1a descendente drástica 

i 
Tendencia 
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( 4 ) Acercamiento a los limites de control 

Teniendo en cuenta los puntos que se acercan a los limites de control de 3 sigma, si 2 de 3 

puntos ocurren por fuera de tas llneas de 2 srgma. el caso se considera anormal. 

Acercamiento a tos limites de control (2 de 3 puntos l 

l 

( 5 ) Acercamiento a la linea central 

Unea 3-sigma 

~ Linea 2-S>gma 

\~ L'nea 2-s•gma 

~nea 3-siqma 

-~ -

Cuando la mayoría de los puntos estan dentro de las lf•1eas de 1.5-sigma (los bisectores de 

la linea central y de cada uno de los llmrtes de control), esto se debe a unn forma 1naprop1ada de 

haces los subgrupos El acercamiento a la lfnea central no significa un estado de control, sino una 

mezcla de la 1nforrnac1ón de diferentes poblaciones en ros subgrupos. lo cual hace que los limites 

de control sean demas1aoo amplios Cuando se presente esta s1tuac1ón es necesario cambiar la 

manera de hacer los subgrupos 

'\unea 3-·sigma 

f--/--"""'7--/~':,-~----~---

7
--~------~.,nea1.5-s•gma 

T 
Acercamiento a la línea central 
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( 6) Periodicidad 

También es anormal que la curva muestre repetidamente una tendencia ascendente y 

descendente para casi el mismo intervalo. 

3.8. LLUVIA DE IDEAS. 

Se han ideado métodos que dan buenos resultados en el caso de obJetrvos especificos o 

que dan mayor control sobre el proceso. entre ellos se encuen!r.n ta lluvia de ideas 

La lluvia de ideas es un método n1uy comun de estimular el pén~.atniento creativo Su 

pnnc1pal venta1a es el 1u1c10 d1fendo. a t'"i.lvés de ta cu<ll todas las ideas (incluso las más insólitas e 

imprácticas) se estrmulan sm cr/f1cu ni .::valuacion se registran con la m1srnn roprdez con la que se 

proponen, más tarde se valora su utilidad Ideas atrevidas y originadas. srn preocuparse de lo que 

piensen ros demás: est¿.¡ técnica suele producir más rdeas que el rnet::ido habitual de pens<Jr y 

juzgar s1mu1taneamenre Las ses.rones de llu·..-ra de ideas durnn rJe d1e;:: minutos. R una hora. sin que 

se requiera n1ás preparacrón que e 1 conoc1m1ento gener.:.il del terna 

"Otra ventap: de J.n lluvia de ideas son er entusiasmo. una p<Jrt1.::1pac1cn más amplia, mayor 

onentac1ón a la tarea, el hecho de inspirarse en eJ mtercamb10 de ideas y Ja sensac1on de que el 

resultado final es una solución del eqwpo ·r2:.?.1 

(22) OAVJS. Ku•th: Comportanm1ento Humano en er Traba¡o, 638 p 
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Técnica de Gordo. 

Will1am J J Gordon desarrolló una técnica para satisfacer las necesidades de Arthur O 

Llttle, In; un grupo consultor. especia11zado en rnvest1gac16n industrrar y otros problemas tecn1cos 

Hlos proponentes del enfoque de Gordon para la conduccrón de sesiones de grupo sobre la 

creat1v1dad estiman que la tecn1ca resulta en una mas alta cahdad de ideas, ya que la palabra clave 

genérrca no tiende a l1m1tar las ideas. n1 hay la pos1b111dad de que un miembro desarrolle orgullo de 

autorla. pues no tiene mformac1ón concernrente a la upf1cac1ón de su idea Por otra parte. mucha de 

las ideas producidas pueden ser de valor cm proyectos posteriores, aun cuando no sean aplicables 

a los actuales prob!em;;is Si el lider estti altamente capacitado y los partrc1pantes tienen 

profundidad y amplitud de conoc1rrnento en el can1po E>n cuestton, el método Gordon es un 

excelente metodo para generar nuevas ideas 

Cond1c1ones de Continuidad para 13 Creatividad 

La tecn1r:a Gordon es qu'2' gente común bajo c1rcunstanc1as apropiadas. puedan crear 

nuevas ideas El 1nstrurnento de la hbre asoc1ac1on empleado por ambas técnicas es ap/tcable a las 

s1tuac1ones de solución 1nd1v1dual de problemas el lmcco factor ausente es el estimulo del grupo. las 

empresas pueden contribuir mucho a la creat1v1dad continuada, desarrollando una atmósfera que 

promueva nuevas 1aeas 

Torrente de Ideas de Osborn 

Reglas: 

1. El pensamiento en1u1c1ador o evaluación no está perm1t1do. 

2 La libre man1festac10'1 es bienvenida 

3. La cantidad es deseable 

4 Las combtnac1ones y me1oras son estimuladas 

Sugerencias para la técnica de Osborn 

1. Tiempo· 40 minutos a 1 hora. sesiones de 10 a 15 minutos pueden ser efectivas si el tiempo es 

escaso. 
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2. No debe revelarse el problema antes de la sesión. Si fuera necesario un conoc1m1ento previo de 

un tema o area general. debiera usarse una hoja de información o la sugerencia de material de 

referencia sobre un tema selecto 

3. El problema debe ser claramente definido y mas bien especifico 

4. úsese una mesa de conferencia pequena que permita a la gente comunicarse entre si con 

fac1l1dad 

5 81 se discute un prooucto. muestras del m1~mo podrian ser útiles como elemento de referencia. 

La Técnica de Gordon 

Reglas 

1 Sólo el lider del grupo conoce el problema 

2. Se utiliza la libre asociac1on 

3 El tema de discusión debe ser cuidadosamente elegido 

Sugerencias para la tecn1ca de Gordon 

1 Duración de la sesión 2 a 3 horas sen necesanas 

2. El llder del grupo debe estar excepcionalmente dotado y cuidadosamente entrenado en el uso 

de la técrnc;oi 

Sugerencia:.; Gener<;11t;?s Apl1caoles él Arnbns Tecrncas 

1 Selección de Personal Un grupo de diversas formaciones ayudo Tratar de lograr un balance 

entre miembros muy 3ct1vos y miembros tranqw\cs 

-· Grupos de hombres y mujeres 1ne.z:c13dos ~on frecuentemente mas efectivos especialmente en 

problemas de consumidores 

3. Aunque Ja atrnosfera física no es muy unport.:inte. es deseable unn atmósfera apacible y 

relajante 

4 Tamario del grupo grupos de cuatro hasta doce pueden ser efectivos Se recomiendan de seis a 

5. Los recién llegados pueden ser presentados ;;ti grupo sm perturbarlo. pero deben ser 

brevemente informados sobre la teorla del pensamiento creativo y el uso de tas tecnicas 

particulares 
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6. Debe utilizarse un secretano o una grabadora para registrar las ideas que se produzcan. De otra 

manera, podrlan no ser recordadas luego Gordon usa una pizarra siempre, para que las ideas 

puedan visualizarse. 

7. Héganse las sesiones por la mariana si la gente habra de continuar trabajando en el mismo 

problema despues que termine la sesión; sino rea\icense a última hora de la tarde. 8 La 

exc1tac16n de una sesión continúa por varias horas después de terminado: y puede efectuar las 

tareas de rutina del empleado ) 

8 Usualmente es aconse¡able tener gente de rangos muy diferentes dentro de la organizaciOn en 

la misma sesión (:'3l 

3.9. DIAGRAMAS DE CAUSA- EFECTO. 

D1ngrama de Causa-Efecto Diagrama que muestra la relación entre una caracterlstica de 

cahdad y los factores 

Una diagrama de causa-efecto tamb1t-n sa llama "diagrama de espina de pescado", porque 

se parece al esqueleto de un pez. como se n1uestra a contmuac16n 

Ocasionalmente se deriomma también diagrama de "arbol" o de "ria" pero aqul se usa el 

_nombre c:ie "espina pescado" 

CaracterlstiC3 {efecto) 

Factores (causas) 

(23) SlSK. L.Herly; Admm1strac.ión de Gerenc.>a. de Empresas. 638 p 
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Ocasionalmente se denomina también diagrama de "érbol" o de "rio" pero aqul se usa el 

nombre de "espina de pescado" 

3.9.1. PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR LOS DIAGRAMAS DE CAUSA·EFECTO PARA 

LA IDENTIFICACIÓN DE CAUSAS. 

PROCEDIMIENTO 

PASO 1 

Descnba el efecto o atnbuto de cahdad 

PAS02 

Escoja una característica de calidad y escribala en el lado derecho de una hoja de papel, 

dibuje de izquierda a derecha la llnea de la espina dorsal y encierre la característica en un 

cuadrado En segu1dn. escnba tas causas pnmanas que afectan a la caracter!st1ca de cahdad, en 

forma de grandes huesos, encerrados también en cuadros 

PAS03 

Escriba las causas ( causas secundarias ) que afectan a los grandes huesos ( causas 

pnmanas ) como huesos n•~d;anos. y escriba las causas 1 caus.:is terciarias ) que afectan a los 

huesos medianos como nuosos rieoueí'los 

PAS04 

As gne la 1mportanc•a dc.• cLJd<i factor. ¡ marque los factores particularmente importantes 

que pareci: n tener un üfecto s1gr11flcat1vo sobre la caracterist1ca de calidad 

PASOS 

Regrstre cu;:i!qu1er inf,:lrrnc:ic1~.m que ser ut1h::lad 

EXPLICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

El .,eior método en ese caso es considerar la "vanac16n" Observe la variación en la 

caracterist1 3 de calidad cuando rellex1ona en Jos huesos grandes. si los datos muestran que esa 

vanac16n e-1ste. observe por que existe una variación en el efecto puede ser causada por una 

variación e1 los factores. Este tipo de renexión puede ser muy eficaz 



La adopción de este método de reflexión en cada etapa de la investigación de la relación 

que existe entre la caracterlst1ca y los huesos grandes. los huesos grandes y los huesos medianos, 

y los huesos medianos y los huesos pequet'los. hace posible construir con bases racionales un 

diagrama útil de causa-efecto 

Una ve::;: completo e! diagrama de causa-efecto el paso srgu1ente es asignar la importancia 

de cada factor. Todos los factores del diagrama no se relacionan necesariamente en forma 

estrecha con la característica Marque esos factores que parecen tener un efecto particularmente 

sigmf1cat1vo sobre !a car.3cterist1c¡:¡ 

3.9.2. PROCEDIMIENTO DE ELABORACIÓN DE DIAGRAMAS DE CAUSA-EFECTO MEDIANTE 

LISTAS SISTEMÁTICAS DE CAUSAS. 

PROCEDIMIENTO 

PASO 1 

Esco¡a la característica de calidad 

PAS02 

Busque tod¡is las causas posibles que puedan afectar o la caracterlst1ca de calidad. 

PAS03 

Agrupe las causas por ta afimdad que tengan entre si y elabore un diagrama de causa­

efecto conectado aquellos elementos que parecen tener un efecto s1gnificat1vo sobre la 

caracteristtca de cahdad 

PAS04 

Asigne la 1mportanc1a a cada factor y seriaie los factores particularmente importantes que 

parecen tener un efecto s1gn1f1cat1vo sobre la cnracterist1ca de calidad 

PASOS 

Escriba cualquier información que pueda ser de utilidad 
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EXPLICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO. 

Este enfoque se caractenza por la relación o que establece entre dos actividades diferentes 

o la percepción de tantas causas como sea posible y su agrupación sistemat1ca. 

Para ta percepción de causas se requiere una discusión abierta y activa, y un método eficaz 

para dirigir una reunión con este propósito es la tormenta de ideas. mventada por A F. Osborn en 

los Estados Unidos 

En la elaboracion del diagrama de causa-efecto, las causas se deben agrupar 

sistemét1camente procediendo de los huescs pequerios a los huesos medianos, y después de los 

huesos medianos a los huesos grandes '"c241 

3.10. DIAGRAMA DE PROCESO 

3.10.1. LA NORMA ES EL RESULTADO ESPERADO POR EL CLIENTE 

""Resulta mdispensable des;cirro!lar normas de calidad del servicio, si se desea mantener un 

control y saber sr se mont1enc una promt::sa 

Para ser operativas. la~ norrn3s de cnhdod c!eoen 

• Expresarse desde el punto de vist;:i del cliente 

* Ser ponderables 

'"Servir a la organizac1on. de arriba abnic 

Para convertirse en verdadero indicador del rendimiento y no en una mera regla de 

func1onam1ento. la norma debe defmirse en términos de resultados para el cliente: El cliente 

tendrá.. El cliente espera .El cliente desea 

(24) KUME, H1tosh1; Henam1entas Esti1díst1caa Basicas paril el Me1oram1enlo de la Cahdad: 39-46 p.p 
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Una vez precisados los trabajos a realizar, se definiran los métodos para llevarlos a cabo. 

RESULTADO ESPERADO POR EL CLIENTE 

L+ TRABAJOS A REALIZAR 

L- MÉTODOS DE FUNCIONAMIENTO 

Una norma de calidad de servicios debe estar basada en las necesidades del cliente Es 

una garantla de coherencia Eso permite, ademas, que todos en la empresa sepan lo que deben 

hacer y, sobre todo, que entiendan por que lo hacen 

La norma define los. trabajos 1nd1soensables para satisfacer al cliente Nada se opone a 

me1orarla y aumentar su numero 

3.10.2. LA NORMA DEBE SER PONDERABLE 

'-Como se pueden medir cualidades tan hum¡::¡nas como ta atención. la acogida o la 

amabthdad? es absolutamente posible st se sabe. en pnmcr lugar, que una medida no tiene por que 

ser necesanam-=nte cuant1tat;va. las cosas medidas pueden permanecer o no Una sonrisa no se 

mide por lo que dur~ sine. P~•rque est3 presente cuando es precisa Una medida puede ser. 

también, un cociente o expresarse con relacion a una escala continua Tomemos el ejemplo de la 

acogida La acogida representa er. c1er..c~ servicios ta principal c;::iu~.:i de 5;:it1sfacc1on o 

1nsat1sfaccron d<e!I cuente Me1nr cs profund1:;:ar un poco rr1á!"". en el problem3 par<'.l centrarnos me¡or 

en é! 

El Sr Go1rand. del Hotel \Ncstm1nstcr ae N1:;:a dice 

Acoger es reconocer a alguien y otorgarle nucstrn ho~p1tal1d;:id El cliente tl;"l V!<lJ<'ldo. ha 

venido de 1e1os Hay q<Jc ol rn1'5m~ tiempo .::almario ·.¡ d~mostrari("- qut r.;:i llegado a buen puerto 

Cuando nl.enos ligado est.3 el ser..·1c10 al comport.:ln11ento human::::i m.:.i.s importante es definir 

y cuant1f1car normas oe:: calidad La .::al.dad del se:-v1c10 ··2scensor·· st· expresa en terminas de 

rapidez. aceleración. dece1erac1on, parada. nivel sonoro y luminoso Una norma r.o debe ser 

absoluta para ser eficaz Se det>e l1m1tor a r~coger un compromiso respecto o una promesa hecha 

al cliente Asl. por e¡emplo. Amencan Airltnes ha definido una norma de 1,200 maletas pEyd1das al 

mes ¿Enorme? Nada de eso Su competidor mos próximo pierde 1.300 maletas 



3.10.3. LAS NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO DEBEN SER UTILIZABLES POR TODA LA 

ORGANIZACIÓN 

Tlptcarnente. las normas de caltdad del serv1c10 serán alrededor de 50 para la d1recc1ón 

general y entorno al m11lar para todos los departamentos que conmbuyen a !a cahdad del servicio 

Todas ellas configuran la Carta Magna de la calidad del serv1c10 de la empresa También su "saber 

hacer" en el terreno del serv1c10 

Las normas se uttl1zan también para los programas oe formación. Con demasiada 

frecuencia se suele omitir el resu!tddO esperado por el c11entl"":: en los seminarios dedicados a\ 

func1onam1ento (preparar un2 mesa. rcpar<)r uno n1aquin<0.1. preparar un decorado. etc ) No hay que 

sorprenderse. pues, si el personal de la empresa. por ignorar las razones de 1os métodos oue se les 

imponen, no se muestri'.'I excesivarnente n1ot1vado No hay n1<.'ls que explicarles el por-:: de tal 

actitud y nos asornbraró la 1mag1nac16n y 18 creat1v1dad de que son capaces 

NORMA 

GENERAL 

PARA EL 

TARE,...,_S A 

REALIZAR 

COMO 

(Mf;':TOOOJ 

t-!ORMAS PARTICULARES 

RESULTADO TRABAJOS 

PARA EL 

CUENTí. RE~'LLZJ'\R 

3.10.4. FORMAR AL PERSONAL EN LAS NORMAS DE CALIDAD 

COMO .ESULTADO 

(M~TODO) 

CUENTE 

S1 nos e desea que tas normas que tanto traba¡o CO!.IO establecer se conviertan en letra 

muerta, hay que comunicarlas. difundirlas por la Pmoresa PLlra eso hay dos sistemas. la formación 

y el apadnnam1ento 

En cuanto al apadnn"1rn1ento, ha sido la causa de! ~!loto de numerosas empresas. tanto 

hoteleras como de hostelería Un Jefe de servicio ensena el trabajo que ha:,.· que hacer. deja que la 

persona pruebe sin de1ar de v191larl<21. la corrige y la sigue durante cierto tiempo y corrige 

inmediatamente los errores que cometa Dado esta que e\ padrino debe poseer grandes cualidades 

como comunicador, debe estar drspuesto a ayudar y a ensef'l¡ir y debe tener ttempo para seguir la 
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evolución del aprendiz. Suele hacer una inversión mucho mas fuerte de lo que parece ca veces 

puede ser necesario disponer de un exceso de personal cualificado para afrontarlas), pero resulta 

muy rentable para garantizar que se actUa de acuerdo a las normas 

Si bien la formación presenta menos nesgo que el aprendizaje. hay que recordar las 

palabras de Confus10· 

Uno se acuerda de 10 por 100 de lo que ha leido. 

del 20 por 100 de lo que escucha. 

del 30 por 100 de lo que ve. 

del 50 por 100 de lo que oye y ve 

del 70 por 100 oe lo que dice y hnce, del 90 por 100 de lo que se exphca haciéndolo 

Et sentido del serv1c10 no es una cualidad innata Puede adqu1: ".~e. Cada una de las 

personas responsables de una empresa deberia preguntarse cuanto mv1rt10 anualmente en la 

formación de sus telefonistas. sus choferes repartidores, sus azafatas de recepción, sus taquilleros, 

con relación a la suma 1nvert1da en sus contables ¿Cuanto tiempo se has dedicado a explicar las 

normas de cahdad ? A menudo se tiende a confiar en el talento natural de las personas Pero 

también la calidad aprende 

3.10.5. PRESTAR UN SERVICIO ORIENTADO AL CLIENTE 

Una vez: precisadas las normas d€' C;Jl1dad, resu\t~ rnás sencillo aplicar los medios 

adecuados pora prestar el serv1c10 Son cuo.tro lc5 elementos que entrnn en 1uego 

• Las personas que prestan el serv1c10 

• Los equipos y materiales que ocompañan al s~rvic10 

• Los pro=ed1m1entos y rn~todos a seguir para prestar el serv1c10 

• Las materias primas util1zaci.as en el ser..11cio 

La norma no &s, pues. más. que el punto de partida de una puesta en practica que debe 

afectar a las múltiples dimensiones de la empresa Stn excepción alguna. La calidad no admite 

aprox1mac1ones Todo debe tenerse en cuenta Por ello es d1ffc1I conseguir una pollt1ca de cahdad 

de servicio. 
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Para analizar y controlar la calidad en el momento de prestarse el servicio. Es preciso, 

imperativamente, establecer las distintas etapas por \as que pasa un chente para adquinr el 

servicio: en cada etapa, definir sus expectativas y traducirlas en normas de cahdad presguntarse 

siempre lo que puede fallar (es sorprendente la serie 1hrnttada de formas en que un servicio puede 

plantearse): y, en cada etapa Aplicar todos los recursos que permitan que el servicio se atenga a lo 

prometido 

Etapas 

por las que 

pasa 

un cliente 

¿Qué 

puede 

faltar? 

Medios 

• Hombres 

• Métodos 

• Equipo 

• Materias nnmas 

? ? ? ? 

Ané\is1s de Cahdad 

El correo pasa por ciertas etapas en que se prevén los posible& errores y se utilizan los 

recursos necesarios para evitarlos 

Estrategia dc1 serv lelo: 

Normas de calidad del servicio: 

Entregar en un plazo de 24 o 48 horas el correo de una 

empresa en cua1qu1er lugar dúl mundo 

Entrega en 24 horas 

Sin errores 

Sm dar.os (seguridad) 

Accesible en horas de oficina 

Sistema de prestación del servicio: Puntos de recogida f.é.cllmente accesibles al cliente. 
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Análisis de calidad: 

1. Etapas 

Un punto de despacho (selección, envfo). 

Un punto de recogida a la llegada. 

Transporte E>ecog1da ~ 

~~--~ 
t=::> Selección 

2. ¿ Qué puede fallar ? 

• Oireccrón .. Pórdrda ·Retraso '" Retraso en '" Errores .. Errores 

desconocida • Robos '"Pérdida la aduana 

.. Pérdida 

•Retraso 

'"Dar"los 

•Retraso 

'" Demasiada '" Mala onent • Robos 

Dal"los 

gente • D1recc1ón 

" Mala acogida ilegible 

"' Oesconocrm • Oar'\os 

de /iJS tarifas • Lentitud 

• Perdida del 

3. Recursos 

Hombres 

'" Más personal " Fonnac1ón en 

formado en Ja selección 

recepcion 

Equipo 

- Dar'\os 

"S1tuacrón de '"Automatiza '"Surtido de 

los estable- de la selec./ compaf'Jlas de 

cimientos d1stnbuc1ón transporte 

Materiales 

"Robo 

.. Danos 

'"Negociación en 

/a aduana 

'" Contenedores. 

Métodos 

;¿;sff, 
JU: Li 

·Pérdida ... Pérdida 

~~ir ilEB:r 
·!JJ.?,L.f[J JE"i:.f 
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procedimientos 

.. proced1m1ento'" Método de 

seguido selección 

•Planificación • protección. 

en función 

de la acti­

vidad. "(25l 

• ldentificac16n 

de las cartas. 

• Negociación con 

aerollneas. 

•Seguros 

(25) HOROVITZ. Jacques: L..8 Calidad del Servicio a la Conquista del Cllen!e: 4ft.64 p.p. 
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CAPITULO IV 
APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS Y SU 
RELACION CON ROTACION DE PERSONAL 
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CAPITULO IV 

4. APLICACIÓN DE LAS HERRAMIENTAS Y SU RELACIÓN CON LA ROTACIÓN DE 

PERSONAL 

4.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

OBJETIVO GENERAL 

Conocer en fcrrna general la lnd~Jstna Gastronom1ca. es decir. los tipos de restaurantes. los 

drversos serv1c105 que prestan. los puestos que exr~ten actualmente. as1 como la forma de selección y 

capacrtacion de personal que l!eva u c.:lbO el personal de confianza de cada organi:;:acion 

OB.JETIVOS PARTICULARES 

1 - Saber s1 existe un proceso de selecc1cn de personal en !a Industria Gastronon11c.n 

2 - Saber s1 existen progrZ?m<Js de capac1tacrón de personal en esta mdustna 

3 - Conocer con que frecuencm se da fLJ rotacion de personal y la tarta de capac1tac1on en el a.rea 

restaurantera 

4 - Conocer s1 existe una relacion entre seleccion y cap.-:1c1tac1on con rotac1on de personal 

5 - Saber s1 existen cstímutos qu2 niottven a los en1ple;;idos a realizar adecu;:id.:imente su trabaJO 

6 - Aplicar lr.s herramientas estad1st1cas p<Jrd el me;oram1ento de la ca!1aad en la Industria 

Gastronómica 

4.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En el sector 9astronom1co (Restaurantes> podemos encontrar oue la calidad de! serv1c10 

proporc1onnac por estos ent1d<:ides en el O F y Area Metropolitana. en ocasiones se encuentran 

a~titudes negativas y !=ir<:in can:iaaa de tcns10n por p.:irte de los empleados. acrnostrando una marcada 

cnd1fe!"enc1a al contacto principal con Ja cl:entela Rüfle¡ando la imagen de J.::i organ1zac1on .::J traves del 

trato con los empleados 

Cuanto más se vea obligado el cliente a sol1c1tar y demandar servicro mayor será el nesgo de 

perder al cliente De an1 que 1ns1starnos en que hay que conocer bien las necesidades y expect8t1vas 

de los clientes 



La calidad del servicio atrae y mantiene la atención del cliente. 

La capacidad de ser el "Primer Descubridor'' estará en manos de cualquiera, pero la 

competencia puede igualar cualquier cosa que haga, a la mariana siguiente 

Los consumidores estan de acuerdo en que el servicio supone una diferencia importante. La 

conformidad con el nivel de ex~elencia es el factor clave del éxito 

4.3. HIPÓTESIS 

La capac1tac1ón y selecc1on d~ personal como t""len,ento fundumental en el proceso de 

rotación de puestos da lugar a aue el personal integrante de los restauraf'tes logren sentirse agusto y 

con deseos de superación al ser promovidas a un nuevo c.:irgo en su centro de trabaio 

Uno de los problemas aue mt-iS atarie a l;:-i 1ndustna gastronom1ca es la mata selección y 

capac1tac1ón de personal. consideramos que el proced1rn1ento 1nadecu;)do es deb1do a ta fLilta de 

programas, conoc1m1entos habilidades y atenci.on que reciben los empl8ados es por ello que existe 

una excesiva rotación de personül dentro del tiren restourzintera 

Lo antenor dPtermrna que In rorac1on es e! efecto pnnc1p;¿il de una rnal<:J selección 'f 

capac1tac16n. se considera que s1 se pon<::! en rnarct1a una estnctn rev1s1ón de ambas elilpas. y se 

aphca adecuadamente los pasos o seguir, se d1sn1rnwra gradualmente el indice de rotación de 

personal, asi lograr un m.:Jyor n1vel de excelencia en todas las actr.11dades a realizar en el 

establec1m1ento 

4.4. DETERMINACIÓN DE LA MUESTRA 

'"El universo que es obieto ael presente estudio es la Industria Gastronómica en el D.F. el 

cual tiene caracterlst1cas que lo hacen 1nfin1to por tal rnot1vo y para los fines de ta mvest1gac1ón tue 

necesano determinar una muestra representativa y suficiente 

Dada la lim1tac1on en cuanto a recursos y tiempo se ;-:on1flco el D F y se procedió a través 

del metodo estadtstico a octener el numero de entrevistas a realizar 
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UNIVERSO 

Se llama universo o población al total de elementos que reúnen ciertas caracterlsticas 

homogéneas. las cuales son objeto de una investigación. 

El universo puede ser finito o infinito. 

MUESTRA 

La muestra es una parte del universo que debe presentar en proporción reducida /os 

mismos fenómenos que ocurren en aquel, con el fin de estudiarlos y medirlos 

Para que la muestra alcance los obJetlvos preestablecidos debe reunir las siguientes 

características 

1.- Ser roprosentativa. Es decir. todos sus elementos deben presentar las mismas cualidades y 

caracteristFcas del universo 

2.- Ser suficiente. Porque !a cantidad de elementos seleccionados, si bien debe ser la mfnima 

representativa de! universo debe prever errores 

Las ventajas de ut1!;::-:ar muest:"O y no universo son 

1.- Menor costo. Debido a que los gastos se haran sobre una mirnm<J parte del universo en estudio 

y no sobre la totalidad 

2.- Menor tiempo. Se obtiene con mayor rap1de:: la 1nformac1bn ya que sólo se estudia una 

pequeria parte del universo 

:J.- Confiabilidad. Porque una vez comprobada l<J representativa de la muestra podra emplearse 

con entera confianza e! procedimiento de selec:::1t."'ln en próx1rT·.os estudios ae: otros universos 

unt1 muestra 1dóne<'l ofrece ha!'..ta un 99",~. d<:> conf1nbll1dad eri lo~ result<idos 

4.- Control. Porque es féc1I acudir a !os resultados finales del estudio. con fines de consulta, 

cornpar.:tc1on y evalu.:lc1ón 

CALCULO DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA 

Para determinar el tamar"lo de la muestra del presente estudio se tomo corno base una 

población infinita corno ya se menciono {universo 1nf1nito más de 500.000 elementos) 
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La determinación de la muestra se obtuvo con la siguiente formula: 

e' 

En donde: 

o = nivel de confianza 

p = probabilidad a favor 

p = probab1l1dad en contra 

n = numero de elementos (tamal""lo de la muestra) 

e= error de estimación (prec1s16n de los resultadas) 

En la práctica generalmente se lrab;;iJü con un grado de prec1s16n entre 2º/o y 6%1 para un 

95% de confianza. 

En el presente estudio se utilizó un grado de precisión del 2~/º para un 95º/o de confianza. 

Para obtener el nivel de confianza se utilizo la tabla óreas baJo la curva normal. 

Después de un análisis de lLl s1tuac1ón. se encentro que la part1cipaciOn a favor es 

aproximadamente al 9Q'}S y una probab1l1dad en contr<:> de! 1 O'~í., "(26) 

DETERMINACIÓN DE LA MUESTRA 

MUESTRA INFINITA 

Formula 

Donde 

o= 1.96 

p = 90°/o 

q = 10% 

4°/o 

e' 

n =muestra n = ~JL1.Q) = 3 8416 C 90>C 10> = 216 

.042 .04 3 

(26) FISHER. L.111.1ra. lntrod1.1caon 11 la ln\lest1gac10o de Mercados", 57-60 p p 
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Como se puede observar se aplica la formula para la determinación de la muestra, de una 

población infinita y nos da como resultado 216 entrevistas a realizar. Las cuales se pretenden 

aplicar a los diferentes empleados que tiene un establecimiento. acudiendo por lo menos a quince 

restaurantes 

4.5. FORMATO DE CUESTIONARIOS 

4.5.1. EMPLEADOS DE BASE 

"EMPLEADOS DE BASE .. 

BUEN DIA. SOMOS PASANTES DE LA FACUL TAO DE CONTADURIA Y ADMINISTACIÓN DE 

LA U NA M. DE LA LICENCIATURA EN ADMINISTRACIÓN ESTAMOS REALIZANDO UN 

ESTUDIO DE TIPO ESCOLAR Y NOS GUSTARiA CONTAR CON SU VALIOSA COLABORACIÓN 

RESOLVIENDO ESTE CUESTIONARIO 

SEXO 

EDAD 

ESCOLARIDAD 

) PRIMARIA 

AÑOS 

) SECUNDARIA 

) FEMENINO ) MASCULINO 

ESTADO CIVIL ____ _ 

ESTUDIOS COMERCIALES ____ ----·-------- ____ _ 

PREPARATORIA.-----~-----------~-~---·---
PROFESIONAL ___________________________ ~-----

OTROS ________________ -·-·---------·-·---------

1 - ¿CUAL ES EL PUESTO QUE DESEMPEÑA ACTUALMENTE Y QUE SUELDO PERCIBE? 

DE 300 A 600 PESOS MENSUALES 

DE 700 A 1.200 PESOS MENSUALES 

DE 1.300 A 1 800 PESOS MENSUALES 

DE 1.900 PESOS EN ADELANTE 

'\ 
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2.- ¿CUANTO TIEMPO TIENE LABORANDO EN EL ESTABLECIMIENTO? 

"( ) DEOA6 MESES 

( ) DE 7 A 12 MESES 

) DE 13 A 18 MESES 

) DE 19 A 24 MESES 

) DE 25 MESES EN ADELANTE 

3.- ¿ CUANTOS ASCENSOS TUVO EN EL T\EMPO QUE HA LABORADO EN ESTE 

ESTABLECIMIENTO? 

) NINGUNO 

) UNO 

} DOS 

) TRES 

) MAS DE TRES 

4 - ¿ CUANDO EXISTE UNA VACANTE DENTRO DEL ESTABLECIMIENTO, SE CUBRE CON 

PERSONAL DE LA ORGANIZACIÓN O SE SOLICITA EN FORMA EXTERNA? 

-- ------·---·---------

5.- ¿CUANDO FUE CONTRATADO LE PIDIERON EXPERIENCIA? 

6 - l. FUE CAPACITADO POR LA EMPRESA PARA REALIZ/,R SU TRABAJO? 

) SI ) NO 

7.- {., CONSIDERA USTED QUE es IMPORTANTE SER CAPACITADO PARA REALlZAR su 
TRABAJO-:> 

) SI \NO 

l. PORQUE? __________________ _ 

8 - t.... LA CAPACITACIÓN OUE USTED P.ECISIÓ FUE? 

) ADECUADA A LAS FUNCIONES QUE DESEMPEÑA 

) PARA OCUPAR UN PUESTO DE MAYOR JERARQUÍA 

) INADECUADA A LAS FUNCIONES DEL PUESTO 

) NULA (NO RECIBIÓ CAPACITACIÓN) 
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9.- ¿ CUALES SON LAS CAUSAS POR LAS QUE NORMALMENTE ABANDONAN SU EMPLEO? 

FALTA DE INTEGRACIÓN EN LA ORGANIZACIÓN 

POR MOTIVOS ECONÓMICOS 

RENUNCIA 

SITUACIÓN GEOGRÁFICA 
) OTROS. ESPECIFIQUE ________________________ _ 

10.- ¿ COMO CONSIDERA EL AMBIENTE DE TRABAJO ENTRE LOS EMPLEADOS 

ACTUALMENTE ? 

EXISTE GRAN COMPAl~ERISMO 

BUENO, AUNQUE PODRIA SER MEJOR 

UN POCO MALO PERO TOLERABLE 

) NO EXISTE COMPAÑERISMO 

) MUY MALO 

GRACIAS POR SU COOPERACIÓN 
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4.5.2. EMPLEADOS DE CONFIANZA 

"EMPLEADOS DE CONFIANZA" 

1.- ¿ CUAL ES EL PROCESO DE SELECCIÓN DE PERSONAL QUE UTILIZA EN EL 

ESTABLECIMIENTO ?------·-----

2.- ¿EXISTE UN PERFIL ESTRICTO QUE DEBEN CUBRIR LOS EMPLEADOS? 

( ) SI ) NO 

¿ PORQUE ? ____________ -----------·---------------- ·----- _ ----------

3.- ¿ CUANDO EXISTE UNA VACANTE. SE CUBRE CON PERSONAL DEL ESTABLECIMIENTO 

? 

) SI ) EN OCASIONES ¡NO 

~ PORQUE?----------~---·------·-------------------------·- . ----------

4 - (, CON QUE FRECUENCIA SE DA LA ROT.-\CIÓN DEL PERSONAL DENTRO DEL 

ESTABLECIMIENTO? 

) DE O A 6 MESES 

DE 7 A 1¿ MESES 

DE 13 A 18 MESES 

DE 19 A 24 MESES 

DE~= MESES EN ADELANTE 

5.- e'.. CONSIDERA OUE LA FALTA DE CAPACITACIÓN ES UN MOTIVO PARA QUE EXISTA 

ROTACIÓN DEL PERSONAL OEN'T RO DEL ESTABLECIMIENTO? 

¡ SI ) NO 

l. PORQUE?·~----------------·---·-··-·---------------------------------

6 - '- EXIST .:N PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN EN EL ESTABLECIMIENTO? 

) SI ) NO 

'-CUAL ES~---~-----~--------------------··------------------
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7.- ¿ CREE QUE EXISTA UNA RELACIÓN ENTRE LA CAPACITACIÓN Y LA ROTACIÓN DE 

PERSONAL? 

l SI ) NO 

¿PORQUE?-------------------------------

6.- ¿ COMO CALIFICA A SUS EMPLEADOS PARA ASCENDERLOS DE PUESTO? 

9 - ¿ QUE ESTIMULOS SE LES OTORGA A LOS EMPLEADOS ? 

{ ) PREMIOS 

COMPENSACIONES 

DIAS DE DESCANSO 

NINGUNA 

) OTRAS. ESPECIFIQUE ___ -----~-~~-------------------

10.- ¿CUAL ES EL OBJETIVO PRINCIPAL OUE BUSCA PARA EL ESTABLECIMIENTO? 

GRACIAS POR SlJ COOPERACIÓN 
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4.6. OBJETIVOS DE LAS PREGUNTAS 

OBJETIVOS DE LAS PREGUNTAS 

SEXO 
Es importante determinar el sexo para saber cual tiene mayor actividad dentro del área 

restaurantera 

EDAD 
Se tomo como base la edad. yn que nosotros cons1d~ramos que existe un mayor indice de 

rotación en las personas iovenes 

ESTADO CIVIL 

Consideramos que el estado civil de las personas. es un factor importante que influye. en 

las obhgac1ones y responsao1!1dades de las n11smus. por lo cual determinamos que las personas 

casadas tienden a durar m<Js tiempo en el establec1m1ento 

ESCOLARIDAD 

Determinamos importante In escolaridad. para conocer el nivel académico de cada persona 

que labora en el estab!ec1m1ento . ..,, saber si t:s compat1b1e el nivel de estudio con las funciones que 

desempeñan dentro de la organi=:üc1ón 

4.6.1 EMPLEADOS DE BASE 

"EMPLEADOS DE BASE" 

1. Cual es ol puesto que descmpef1a actualmente y que suoldo percibo. 

Sirve para 1dent1f1car los diferentes puestos que existen dentro del a.rea restaurantera y asf 

mismo conocer el monto que perciben cada uno de ellos 

2. Cuanto tiempo tiene laborando en ol establecimiento. 

Determina 13 es!3b1!.d.:Jd que tiene el c•mpleado que l:::ibora dentro de la empresa_ 

3. Cuantos ascensos tuvo en el tiempo que ha laborado en osto ostablec:imlento. 

En general esta pre9unt:::i nos da una idea reul de la habilidad y capacidad que tiene el 

personal para ocupar diferentes puestos en ta organización 
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4. Cuando existo una vacante dentro del ostablectmlento, se cubre con porsonal de la 

organización o se solicita en fonna externa. 

Algunas organizaciones tienden a cubrir sus vacantes con personal del mtsmo 

establec1m1ento, en este caso queremos saber si esta industna actüa de ta misma forma. y as! 

podremos conocer si et persona! qL:'=" labora dentro de ta misma esta capacitado en forma general 

para que pueda cubrir cualquier puesto 

5. Cuando fue contratado le pidieron experiencia. 

Es importante saber si el empleado ya conoce las act1v1dades ha realizar en el puesto que 

será colocado De esta forma el empresano determ1n¡Jra si necesita capac1tac1ón 

6. Fue capacitado por la empresa para realizar su trabajo. 

Esta pregunta sirve para cen::1orarno~ s1 l<l empresa cuent3 con un sistema de capac1tación, 

tamb1en es importar.te saber si es adecuado a las d1ferent.=!s a-::t1v1dadt:!S que se realizan en el 

establecimiento 

7. Considera usted que es importante ser capacitado para realizar su trabajo. 

Esta pregunta nos da un cr1teno mas amplio sobre lo que piensan los emplendos en base a 

la 1mportanc1a y a 1<.1 necesidad de rec1b1r c..:1pac1tac16n 

8. La capacitación quo ustod recibió fue. 

Una de las obl1gac1ones que tiene la empresn es cnpac1tar Lll p.:-rsonal para que realicen 

adecuad<Jmente sus actividades. y ademas no$ nyuda il conocer el grado con que na cumphdo la 

inst1tuc1ón con d1chn obl1gac1cn 

9. Cuales son las causas por las que nonnalmentú abandonan su empleo. 

Esta pregun~a es una de las rnas 1rnportantes. porque nos permite 1dent1f1car tas verdaderas 

razones que provocaron su sep.:irac1ón en 1<1 organización 

10. Como consldCr¡t el ambiento de trabajo ontre los empicados actualmente. 

Nos ayuda a determinar si es sat1sfactono el ambiente que ex1ste entre los compafleros que 

laboran dentro de la ent1dnd 
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4.6.2. EMPLEADOS DE CONFIANZA 

"EMPLEADOS DE CONFIANZA" 

1. Cual es el proceso de selección de personal quo utiliza en el establoclmlonto. 

El objetivo pnnc1pal, es saber si se lleva a cabo un procedtm1ento especifico para 

seleccionar al personal del estab!ec1m1ento 

2. Existe un perfil cstl'"icto que deben cubrir los empleados. 

Nos muestra que la empresa cuenta con pollt1cas estrictas para seleccionar a su personal 

de acuerdo 3 su aspecto f1s1co 

3. Cuando existe una vacante. se cubre con personal del cstablocimionto. 

Algunas orgomz:aciones tienden a cubnr sus vacantes con personal del mismo 

establec1m1ento, en este caso queren1os saber s1 esta mdustr1<J actúa de J.:i misma forma, y asl 

podremos conocer si el person.-il que laboro dentro dB ln misma esta capac1todo en forma general, 

para que pueda cubnr cu::ilquicr puesto 

4. Con quo frocuencia se da la rotación del personal dentro del establecimiento. 

Es:a pregunt.:J es un:..l de las m<J~ importantes. porque r.os permite conocer el grado de 

frecuencia con que se contr.:it;:i al person3! y detcrm1n<:1r la estnb1hd<:1d que existe dPntro del área 

restaurantera 

5. Considera que la falta de capacitación es un motivo para que exista rotación dol personal 

dentro del establecimiento. 

Un;:i de l<Js obi1gac1ones que tiene la crnpres.:J e~. capacitar a! personal. para que realizan 

adecuadamente sus act1v1dades. en este caso dese<:Jmo!:> saber s1 a.i Jefe le interesa l<J capacitación 

para que el trabajador sea más productivo 

6. Existen programas do capacitación en ol establecimiento. 

Consideramos que si existen programas úe capac1tac1ón el empleado real!zora ef1ca:: y 

eficientemente los obiet1vos de la orgoniz:oc1ón 

7. Croo quo exista una relación entro la capacitación y la rotación do porsonal. 

Es importante saber si existe una relación entre ambas. si existe una inadecuada 

capac1tac16n, como consecuenc10 hnbrá un nito 1nd1ce de rotac1on del personal 
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a. Como califica a sus empleados para ascenderlos de puesto. 

Es necesario s<Jber si el directivo toma en cuenta la capacidad, conoc1m1entos y esfuerzos 

que reahza el trabajador dentro de la empresa 

9. Que estímulos se los otorga a los empleados. 

Algunas empresas tienden motivar empleados otorgando premios, 

compensaciones. dias de descan<>O. etc . cara me1orar !a calidad del servicio. esto es importante 

para nosotros ya out> por medio de estos podremos saber cutit es el que tiene n1ayor impacto 

dentro de los trabajadores en la empresa 

10. Cual es el objetivo principal que busca para el establecimiento. 

Por medio de esta pregunta conocemo.s lo que el d1rect1vo espera o piensa recrbrr de la 

empresa, ya se;'.l que lt> interese mas el asppcto monetario que el bienestar y el servrc10 que prestan 

los empleados para el establec:Hn1ento 

4.7. INTERPRETACIÓN DEL CUESTIONARIO 

4.7.1. EMPLEADO DE BASE 

INTERPRETACIÓN DEL CUESTIONARIO 

1. Puesto que desempeña actualmente y que sueldo percibo. 

Los puestos encontr~dos en el grupo de las personas entrevistadas son las siguientes: 

Ayudantes Generales 18 00% 

Mesero 10 00% 

Ayudante de Cocina 8 OO'Yu 

Cajera 8 00%:. 

Cafetero 7.00'X:• 

Recepc1on1sta 7 oo-/~ 

Chetf 5 oou/;, 

Barm~m 5.00"Yo 

Cocinero 5.00°/o 

Parrillero 5.00°/o 
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Garrotero 

Galo pin 

Encargada del Local 

Capitén de Meseros 

Tortilleras 

Intendencia 

•S300,. UIOO 

OS600 A S't.200 

•s";2oo A s1.eoo 
•1.800 EN A.DEL-ANTE 

5.00°.lb 

5.00°/o 

3.00°.lb 

3.00ºA> 

3.00ºA> 

~ 
100.00% 

En cuanto a\ sueldo que perciben son: 

300 a 600 pesos mensuales 

700 a 1 .200 peso!:. mensuales 

1,300 a 1 ,BOO pesos mensu31es 

1,900 en adelante 

1200"'"ªºº .... 

32.00% 

45.00% 

8 00°/e 

ioo.00° .. 0 

1800 EN ACELANTE . .. 
$300 A S600 ,, .. 

Como se puede observar se encontraron quince puestos diferentes en el área 

restaurantera. destacando con un mayor numero de ocupación a los ayudantes generales con un 

18º,0 de participac16n en la organización y con una menor participación del 3<'/o cada uno de los 

siguientes •1ucstos· cap1tan de meseros, encargados del local. intendencia y tort1llerns 

En -=uanto a los sueldos se observa que el 45°/c del personal pErc1be una cantidad que 

oscila cntn los $700.00 a $1200.00 n'cnsuales. lo cuóll quiere decir. que es el nivel cconom1co de 
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mayor fuente de ingresos de los empleados de la industria ya mencionada, y con un 32°/o del 

personal es remunerado con $300.00 a $600.00 mensuales destacando que es el sueldo mas bajo 

que existe dentro de esta área, se puede notar que el 15%, de los servidores obtiene un sueldo que 

abarca de S1300.00 a $1800.00, es decir, que es un sueldo modera ble de acuerdo a las 

necesidades de los trabajadores y a los salarios mencionados anteriormente. se concluye con el 

8°/o restante que percibe una canl1dad de $1900.00 en adelante nottindose a simple vista que es 

porcentaje mas ba¡o. ro cuál son pocas las personas que reciben esta cantidad siendo que no son 

las de mayor ¡erarqula en la mdustrw. 

2. Cuanto tiempo tiene laborando en el establecimiento. 

De las personas que contestaron el cuestionano se determinaron los siguientes 

porcenta¡es. 

De O a 6 

De 7 a 12 

De 13a 18 

De 19 a 24 

De 25 meses en adelante 

mOA6MES. 

CJ& A 12 MES. 

•12A18MES. 

c:J18 A 2"' MES. 

c:;;J2"' A 30 MES. 

14.00% 

33.00º~0 

13.00%, 

5 00% 

~~ 

100.00% 

PREGUNTA 2 !TIEMPO QUE TIENEN LABORANDO} 

2"'A30MES. 
3'5% 

6A12MES. 

"" 

De la personas que contestaron el cuestionario el 35% reporto haber pcnnanecido en un 

periodo que comprende de 25 meses en .ndelante en el establecimiento. el 33°/o tiene una 



permanencia de 7 a 12 meses, de O a 6 meses un 14%, de 13 a 18 meses registro un 13% y por 

último el 5% comprende entre 19 a 24 meses. 

3. Cuantos ascensos ha tenido en el tiempo que ha laborado en este establecimiento. 

Ascensos. 

Ninguno 

Uno 

Dos 

Tres 

m:JNINOUNO 

CJUNO 

•oos 
ClTRES 

71 00% 

17.00% 

7.00% 

__;, ooc:~ 
100.00%> 

PREGUNTA 3 (ASCENSOS) 

UNO DOS TRES 

CIÍiiliíÍlll 
NINGUNO 

71% 

Los resultados obtenidos de las encuestas se puede interpretar de la s1gu1cnte manera: El 

71.00º/o de las personas encuestadas no tuvieron nmglln ascenso, el 17 QQ<>/o obtuvo un ascenso. 

el 7.00% dc•s ascensos y el 5°/o restante tuvo tres ascen5os 

4. Se cubrt.. la vacante con personal del establecim1en10. 

Externa 

Interna 

Ambas 

60 OQ'"}ó 

30.00%1 

...!.Q.OQº; 

, 00.00';-0 
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•FORMA EXT. 

CJAM BAS 

•INTERNA 

CISeclor .. 

AMBAS 
10% 

PREGUNTA 4 fCONTRATACION DE PERSONAL) 

INTERNA 
30% 

FORMA EXT. 

Se puede notar una nléncado tendPnc1a a contratar personal en forrna externa. destacando 

un 60.00% este tipo de contratCjL.ton. con un porcenta1e menor del 30 OO"J.O de rnanera mlerna y con 

el 10o/o restante abarca ambos lado:.. 

5. Cuando fue contratado le pidieron experiencia. 

Si 

No 

mso 
CJNO 

•sector 3 
c::::JSector 4 

65 00°/e> 

100.00°,.o 

.... 
PREGUNTA 6 fEXPERIEr,jCIA) 

Se detecto que el 35.00% de las personas contratadas se les pidió cxpenencia, mientras 

que el 65.00% no fue requerida la experiencia 
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6. Fue capacitado por la empresa para realizar su trabajo. 

Si 

No 

ms 1 

CNO 

•sector 3 
ClSec1or 4 

73.00% 

27.00% 

100.00% 

PREGUNTA 6 (FUE CAPACITADO POR LA EMPRESA) 

NO 
2 7 .,. 

SI 
7 J~ 

Con respecto a la capacitac16n que debe impartir /a empresa <JI personal contratado se 

observo que el 73.00'% s1 fue C<Jpac1tado parn rt;.·al!¿ar su lr.'..lba¡o. r11a111teslando que el 27.00%1 no 

fue capacitado 

7. Considera importante ser capacitado para realizar su trabajo. 

Si 

No 
95.00% 

~00'}0 

100 00<'~<> 
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se puede observar a simple vista el Interés que tiene el personal por superarse, el 95.00% 

de estas personas si consideran importante ser capacitado para realizar sus actividades, el 5.00% 

considero que no es importante ser capac1lado 

8. La capacitación que usted recibió fue. 

Respecto a las opmrones de los entrevistado~ sobre la capacitación se detecto lo 

siguiente 

Adecuada a la~ funciones que desempeña 

Para ocupar un puesto de mayor Jerarquía 

Inadecuada a las funciones del puesto 

Nula (no 1ec1b1ó capacitación) 

63.00% 

10.00% 

-ªºº.:'& 
100.00% 

li:JPUESTO > 

CIADEC. 

•INADEC. 

CNULA 

PREGUNTA 8 (LA CAPACITACION QUE RECIBID FUE) 

NULA 

ADEC. 

9. Cuales son las causas por las que nom1almcnte abandonan su empleo. 

Dentro de las principales causas por las que el personal abandona su empleo el 6.00~':;. 

contesto que es por falta de integración en la organ1zacion. e! 48.00% afirmo que es por motivos 

económicos. el 32.00% declaro que era por renuncia, el 7.00º/c consideran por situación geográfica 

(cambio de res1denc1a ) y el 7 .oo~; no espec1f1ca las causas de ab;:indono de err1pleo 
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~----~P~R_,.EGUNTA 8 (CAUSAS POR LAS QUE SE ABANDONA EL 
DMOT. ECO. EMPLEO) 
CJFAL. INT. 
•RENUN. 
CJSIT. GEO. 
C!OTRAS 

RENUN. 

SIT. GEO. 
7% 

OTRAS 

"" 
~-··,~ 

' -- - • ~- . .,. ¿;,> 

¡ .l 
FAL. INT. 

6% 
MOT.ECO. 

49•.1. 

10. Como considera el arnbiente de trabajo entre Jos empleados actu~lmente. 

El 30°.fo de la muestra contesto que existe gran cornpañensrno en el establecimiento. el 

63.00o/o considera que el ambiente es bueno aunque podría ser mcJor, e! 5 00%. respondió que es 

un poco malo pero tolerable, y por último el 2.00% expresa que no existe compaf'lerismo. 

PREGUNTA 

'"'C1=e"""x'"'c,_e,,..,...L"°E7N'""., 
CJPOCO 

•MALO 
CJBUENO 

(COMO SE CONSIDERA EL AMBIENTE DE 
TRABAJO) 

MALO POCO 
2% s•4 

EXCELEN • 
.3 o•;;. 
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4.8. APLICACIÓN DE LAS HERRAMIENTAS ESTADfSTICAS 

4.8.1. HOJA DE REGISTRO. 

La Ho1a de Registro es un formato que nos ayuda a recoger los datos de manera que 

puedan usarse con facilidad con la finalidad de evitar Errores de transcripción 

Existe gran variedad de hojas de registro dentro de las cuales se ut1lrz6 la ho1a de registro 

de ltems defectuosos para la realización de esta 1nvest1gac1ón. es importante para el me1oram1ento 

del proceso porque la 1nformac1ón muestra c1aramente cuales son los defectos mtis frecuentes y 

cuales no 

ETAPA DE 
ER..R.e>R.Es, 
TIPOS OC:. 
CR..ROR..ES: 

JIUJ.4. DE RE<ilS'fR() 
RC)TAL~JON DL l'EH.SONAI. 

SALAkJ<.:)S IlAJ<->S, CIL:.!'V'll'() J!'..;SlJFICIIO:NTE. EN EL l'UESTC.>. 
ESCA.SOS ASCENSC)S, SE Cl_Jl\R..T..: VACANTES C:C-.>N 
PERSONAL I'>E FUl-R,.'\.. 1 ALTA DE EXPETUI::NCJA., FALTA 
DE CAPACITA.C-IC..>N. NCl SE C'ONSJDERA lMPC>J;e.TAN'rE LA 
C.:A.f>A.ClTACJC>r-:. CAPAC[T . .-'\.CION NULA E JNA.1-:H.':.CUAOA. 
A LA..S Fl_JNCJO!'-IES (_);EL PUESTCJ. FALTA DE MC>-rlVA.C'IC>N 
ECONC>MICA PAR.A. Pl~R...."-1A'NECr:R l.~ EL P\.JE~TO. EL 
AMBIFN'rE DL: THAJ\A.J(_) NO ES MC:>TJVA.N'rE 

l. BAJOS 'i.l_ll 'Hl) IHJ... lrN......_lHJ.... ltw T?H....!_™-Jll1-..J.!_"'l_fH......11fl..J.11f'.l..tn-i.t.!.._r--....t!l1'-llll 
SALARIOS 'U.V fN..l IHJ..)ln....._,h-L('lln-.........rn-t._¿_""-1lli....!_111'--l!.IN'-!_t'--.,(!INl...._fl-ll!._~ll~ll 

~L.l!U llJI 1~ ------
~r:.;~:_,EF~~NTE ~ ~t!~!~ 1 HL....!_fl-1...:J.!n-...J..!.n...J!H..._._llM-.J..llf'-l..!..tN.l!._f'-.J.!ll 1111 

ENEL 
PUESTO 
3 ·ESCASOS 
ASCRNSOS 

4 - SE CLJfi.J;e.L 
LA V AC" A.N·rr: 
CON 
PER.SC:..lNA.L O!-. 
FUER.A 

f;:·~::~~rEAN~:: ..... ~~ ~! ~~~~)~~'~rn-..+l~~:j{i}--ll~l~tl--ll!_~ll-UJI 
6 - FALTA L>E ~¡ "1-q~ 111.l.. lrl-t..___tH..t...:: lfl.¡ !11·,.!_'N:i-...J_~!_~~ 
CAPACI'l ,.,_ 
CJON 
7-Z-..O 
CONSIDI·:RAN 
llVlPOR.T AN,.I. 
LA CA.PA(__~J-
TA.CJC>~ 

H.- CAi•. Nt.'LA. 
I~ INA.l>hC A. 
1.. • .-..s 
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PERMANECER 
ENEL 
PUESTO 
\0.-EL ~t 'M.JililU.,. 
AMBICNTEOE: 
TRABAJO NO 
ES 
MD,.tVAC10Jo.I. 

•• 

. .. 
Como se observa la hoja de registro nos ayuda a simplificar el trabajo. destacando 

únicamente los errores más frecuentes en los que cae la administración de los establecimientos 

1nvest1gados 

Notando con mayor incidencia que no existen ascensos tan progresivamente en la plantilla 

del personal, provocando as1m1smo apatía hacia los empleados en cuanto a la capac1tacr6n 

4.8.2. DIAGRAMA DE PARETO. 

El Diagrama de Pareto sirve para 1dent1f1car causas vitales del problema concentrándose en 

esas causas particulares y el1rn1nando los defectos tnvrales. el diagrama permite solucionar este 

tipo de problemas con ef1c1encta 

El BO'!·O de cousas gener<J el 20'!'0 de errores 

Diagrama oe Pareto 

Tipo de Numero d~ Total Comp Porcentual 
Defecto Defectos Acum Porcentual Acum 

Escasos 190 190 19 19 
Ascensos 

Satanes 167 357 17 36 
Bajos 

Falta de 140 497 14 50 
Expenenc1a 

Se cubre vacan- 130 627 13 63 
te con personal 
de afuera 

Falta de motiv. 116 743 12 75 
Econ6m1ca 

Tiempo In~ 1f1c1ente 101 844 10 as 
en el Puest 1 

Falta de 58 902 6 91 
Capac1tacic , 
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CapacitaciOn nula e 57 
Inadecuada a tas 
funciones del puesto 

El Ambiente 15 
de trabajo no es mot1vante 
No se considera 1 11 
Importante la 
CapacitaciOn de 
Personal 

985 

959 

974 

985 

----------
DIAGRAMA DE PARETO 

6 

2 

100 

97 

99 

100 

-Sena2 
_sene1 

A continuaccon se muestra que existe un numero elevado en defectos en escasos ascensos 

lo cual trae como consecuencia un alto nivel de rotación de personal Cabe mencionar que dentro 

de las causas que afectan la rotación, la ae menor mc1denc1a es que no se considera importante la 

capac1tac16n de personal 
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4.8.3. DIAGRAMA DE DISPERSIÓN. 

En el presente estudio se pretende analizar s1 existe una relación entre dos vanables. tales 

como las renuncias y los ascensos para llevar acabo la graficac10n de tal relac10n, es necesario 

usar esta herramienta 

Ascensos 
Cuatrimestre X 

1 4 
2 9 
3 13 
4 15 
5 12 
6 -1_Q_ 

63 

30 

25 

20 

15 • 
'º 

o 

Formula. 

5 (XX)= XJ;i-~ 
n 

s(yy) = y¡ª -~ 
n 

Diagrama de D1spers16n 

Bajas 
y X' 

15 16 
18 81 
31 169 
18 225 
21 144 

_u_ NO 
116 735 

DIAGRAMA DE DISPERSION 

• 

3 

TRNESTRES 

• 

y> 

225 
324 
961 
324 
441 
_59 

2444 

• 

Calculo de los Coef1c1entes de Correlación 

XY 

60 
162 
403 
270 
252 
iat! 
1247 

1 

+. Se.ne1 

• Sen'."_2 
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sexy)= x¡x¡ -~ 
n 

r=~ 
s(xy) . s(yy) 

SustituctOn: 

S (XX)= Xj2 -~ = 735 -.!~ = 735-~,9 = 735- 661.5 = 73.5 
n 6 6 

s (yy) = yj:i -~ = 2444 - l1.16.l: = 2444 -~ = 2444 - 2242.66 = 201.33 
n 6 6 

S (xy) = XJYj - ( Xj) -~ = 1277 - (63) (116) = 1277 - 7308 = 1277 - 1218 = 59 
n 

r=s(xy) --~5~"~ = __ 5L_ = -----59_.~ = -~ 
S (XX) s(yy) (73.5)(201.33) 14797 75 1,21 64 

r =O 485 S1 existe relación 

S1 existe correlación entre ascensos y ba1as ya que se observa que el personal de la 

industria realmente esta capacitado, para ser ascendido y al no existir motivación de tipo econ6m1co 

y no ser promovidos a otros puesto causa rotación de personal dentro de los establec1m1entos. 

4.8.4. HISTOGRAMA. 

Para medir li3 frecuencia con que ocurren las queins oe los emple;oidos en cuanto a los 

salarios ba1os. a las no promoc1ones, a la taita o mala capacitación. al ambiente de trabajo 

inadecuado, etc : y a una serie de causas que dan como consecuencia la rotación de personal, 

obtienen los s1gu1entes resultados representados a traves do la grafica s1gu1ente 

"Histograma de la lnformLiC1ón R~cop1\ada de Resultados de la lnvest1gac1on" 

Valor Max1mo = 190 
Valor Mimmo = 11 

Calculo del Rango 

Rango= 190- 11= 179 

Intervalo de Clase = 179 - 7 25.5 = 26 

Número de Datos = 1 O 
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Clase 

1 11.5- 37.524.5 
2 37.5- 63.550.5 
3 63.5 - 89.572.5 
4 89.5-115.5102.5 
5 115 5 - 141.5128.5 
6 141.5 - 167.5154 5 
7 167.5- 193.5180.5 

x = a + h ( uf t n) 
a = 102.5 
h = .5 
uf= -2 

n = 10 

PM 

11 
11 

I 
111 
I 
I 

s = h ( u 2 f - L.u..Q:....l I ( n - 1 ) 

s = .5 (42 - ~/ ( 10- 1 ) 
10 

Tabla de Frecuencias 

MF FF u 

2 -3 -6 
2 -2 -4 
o -1 o 
1 o o 
3 1 3 

2 2 
3 3 

1_0 ___ 
~ 

X= 102.5 + .5 (-2 / 1Q) 
x= 102.5+ .5(-2) 
X= 102.5 + -.1 
X= 102.4 

UF 

18 
e 
o 
o 
3 
4 
9 

""42 

.5 (42 -....G:4-J I ( 9) 
10 

.5 42 - (-.4 ) I 9 

.5 416/9 

s = .5 93 

s=.5(964) 

s= 2.15 

U'F 
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HISTOGRAMA TIPO PICO AISLADO 
n=10 
x~102.4 

:11 In 
S=2 15 

MEDJA X=l02 4 

1 

"' 

~ ~ 
~ n ~ 

~ n n 
LI 37" 'S- ~J ~·- eo 5- LS 

6.3 5 1155 167 5 

Cuando el histosirnma no satisface la espccif1cac1ón del hmrte inferior y ~upenor 

necesano tomar n1edidas para acercar la med1<:1 al centro de la cspecificac1ón 

La frecuencia de las qucias de los empleados es descendente. pnrnero es estable. 

desaparece. luego sube y b<'lJa se puede decir que la s1tuac1ón de los trabajadore5 ha ido 

mejorando, incluyendo a la capac1tac1ón, excluyencto la mo1tv.:'tc1ón de tipo económico y de 

ascensos y ascensos que son motivos de ba1as de personar en tos establecunientos. 

4.8.5. GRÁFICA DE CONTROL. 

Esta tlCrram1enta no fue anlicable debido a que la información requerida para determinar 

el cálculo real no fue proporcionado por las empresas investigadas. por considerarla conf1denc1al 

4.8.6. LLUVIA DE IDEAS. 

La lluvia de ideas que es un método comün de estimular el pensamiento creativo. Sin 

critica ni evaluación, se registra con la mismo rapidez con la que se proponen 

A través de loa \luvia de ideas se ha realizado este trabajo. este método da ongen a las 

dos herramientas que se muestran más adelante. 
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4.8.7. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO. 

La herramienta que se utilizará a continuación muestra la relación que existe entre una 

caractedstica de calidad y los factores 

El producto que se obtuvo de la lluvia de ideas se graficara en el diagrama de causa· 

efecto como se· - :enc1ono antenormente 

POLITICAS 
~--~--' 

El Diagrama de Causa·Efecto determina las 1a!las existentes y en que vanable o area de 

organización se presentan 

Las causas pnmanas de la Esp1na de Pescaao ( selecc1on. capac1tac1on y contratación ) 

son las que tienen mayor inc1denc1a y en donde se localizan los errores mas frecuentes 

4.8.8. DIAGRAMA DE PROCESO. 

El Diagrama de Proceso sir>1e para desarrc,, as normas·de calidad de servicio asi como 

nos ayuda a deteclar Jos errores en cada etapa de 11uestro proceso y como último muestr3 los 

recursos que pueden ser aplicables a la soluc1on de nuestro problema 



El Diagrama de Proceso representa las causas que afectan las etapas de selección, 

capacitación y contratac10n que se indicaron en la espina de pescado en forma detallada. asl como 

los recursos que pueden ser aphcables a la mejora del problema 

DIAGRAMA DE PROCESO 

EL PROCESO DE SELECCIÓN Y CAPACITACIÓN DE PERSONAL EN LA INDUSTRIA 

GASTRONÓMICA 

ESTRATEGIAS DEL SERVICIO Seleccionar y capacitar al personal de !a organización en 

forma adecuada a las funciones del puesto 

NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO Seleccionar a los aspirantes de lo~ puestos en un 

lapso de quince días. en horano de of1c1nn 

- No elin11nar ninguna etapa del proceso de selección 

- Proporcionar al personal contrataoo capac1tac1ón en un periodo de quince d1as de lunes a viernes 

- La capacitación ser<'.! med1rintc !zi explicación cjP algún con1paf'lern de labores destacado en su 

actividad 

- Se capacitan conforme desarrollan sus a::::t1v1dade: •. es decir. sobre la practica 

- Cursos 1m~art1dos tuera del establec1m1ento 

SISTEMA DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO Proporcionar a Jos aspirantes la papelerla 

necesana p:ira su selección, contratación y capac1tac1on 

- Proporcionar el material en forma 1nd1v1dua! 

- Información sobre los posibles nesgos de las actividades a desempei'lar. 
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1.- ¿Cuales son las etapas por las que pasa el asptrante para cubrir una vacante en el proceso de 

selección, contratación y capacitación de un restaurante? 

PRUEBAS 

DE 

2 - ¿Qué puede faltar en cé:lda etap<l? 

'"anuncios 
1leg1bles 

• datos falsos 
'"nUmero 

telefon1co 

• sm recepc1onist3 - exámen.:s 
• no hay 1nforma-1!eg1bles 
c1on sobre las • papeler1a 
vacwntes 1ncomplet;::i 

·ta.ta amabll1dad .. tiempo 

NTREVIST 

SELECCIÓN 

/ 
·preguntas 

1n¿¡decuadas 
• conversac1on 

• retraso en J3 
equivocado ·mala 1nd1cac1on rnsuf1c1en~e entrevista 

• no especifica de lugares - relo;es • falta de 
horarios - luqares de d1f1c1! adel.sint.:;idos amab1l1dad 

.. no esper.1f1c.:J .ncCeso .. falta de • exceso de 
lugares • 1nform.:ictón 1lun1inac1ón pregunta~, 

confusa • apl1cac16r· de 

1ncorrec!os 

RECURSOS 

VERIFICACION VALUACIÓN 

DE 

REFERENCIAS/ EDlCA 

• referenc1;:1s '"demasiados 
f;-.si:o.as ex.3nienes 

·d1recc1ones falsc:is·examenes 
- personas mal incorrectos 

educadas • horario no 
• exaltación c.xces1va respetado 

de la persona - demasrada 
• mformac16n nega- gente 

t1va • Jugar antihr-
• datos no propor- g1enrco 

c1on<icJc.s • c:rtraso de 
resultados 

• especificar· que haya üna • exámen~s ~ oregunt;:is • d¡:Jr confizin~a n • ap!rcacrón 
adecuada- una recepc1orustacorrectos y <Jdecuaa.:rs personas entre- adecuada de 
mente los educada y amable legibles • puntunl1d~1d v1stadas para qt1e exámenes. 
anuncios • letreros en lugares • papeleria en fa proporcionen fa .. un horario de 

.. amab1l1dad visibles Completa entrevista mformac1ón atención 
por parte • ag1hd.:id de atención'" lugares h1g•e-· conversación requenda establecido 
del personal rncos y moderado • pregLmtas • amab1hdad y 

•buen serv1c10 accesrbles consideradas buena informa 
teJefon1co c16n 
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ETAPAS; 

ENTREVISTA 
CON EL 
SUPERVISOR 

RESULTADOS 
DE PRUEBAS 

2.-¿0ué puede fallar en cada etapa? 

ECISIÓNDE 
ONTR..-\TACION INDIJCCION CAPACITACIÓN 

"'cita no respetada ·atraso de resultados .. demasiada exigen- • no hay amab1-
"' demasiadas • eou1vocación de c1a en las especifica- dad 

preguntas Resultados crones • mala presen-
• autontansmo • resultados falsos '" contratación sin tac1on 
"' prepotencia por • resultados incorrec- evaluaciones • información 
parte de los tos • contratacion por incorrecta 
Contratantes palabra • mala inform 

3.-RECURSOS 

'" contrato no 
especifico e 
ilegible 

de la d1stnb 
.del establecrm 

equivocada 
• horarios complicados 

• tiempo insuficiente 
.. no existen progra 
de capacrtac1ón 

.. programas de capa­
c1tac1ón erróneos 

•respetar la cita • entre[Ja de resultados· contrato Jeg1blt:! y 
.. entrevista estable-correctos y a su especifico 

• amabil;daC • ex1stenc1a de progra 
del inductor de capac1tac1ón 

crda y d1ng1da Tiempo • contratación con 
'" amab1/1dad y evaluaciones 
respeto por parte 
de los contratantes 

• buena " programas adecuados 
información a las actrv1dades a 
y adecuada realizar 

·horarios accesibles. 
• tiempo suf1c1ente 

• c<Jpacitac1ón adecuada 
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CONCLUSIÓN 

La investigación antes presentada, tiene por Objeto apfü::ar los métodos de los autores que 

tomamos textualmente para apoyar nuestra investigación y que son útiles para llegar a detectar los 

errores que esta cometiendo la adm1n1strac16n. 

Las herramientas estudian en forma detallada cada una de las etapas que se desee 

investigar. con la finalidad de descubnr los pequer"los errores que dan ongen a los grandes 

problemas. Las herramientas han sido ut1l1zad3s en paises desarrollados como J<.lpón y Francia El 

pnmero que desarrollo este método fue el estadounidense \tJHt1ams Edwards Oeming, 

denominándolo Método Dem1ng. en donde propuso npl1car catorce prmc1p1os parn me¡orar la 

cahdad en cualquier área adm1n1strat1va y giro que mane1e cada adm1n1strac1ón. al aplicar los 

pnncrp1os y las herramientas estndist1cas que expone H1tosh1 Kumc permite detectar hcista el rné'.is 

p€:quel"lo error. que afecta e?! traba;o o la act1v1d3d a reahz:nr 

La mvest1gac1ón renliz.:;da fue real C':lri d.:itos que no5 proporc1on;iron en1pleados de-1 órea 

restaurantera. nuestra hipótesis manejaba que la mala sete-cc1ón y capac1tac1ón de persona! daba 

un Indice alto de rowc16n de persona! en los estab1ec1m1entos. de olguna formzi s1 nfecta pero no es 

la razón pnnc1pal de In rotac1ón, sino el factor pnnc1p;:il es !a s1tuac16n económica de nuestro pais. 

lo cual se llego a comprobar con las herrarrnentas que se <lp!1curon en la 1nvest1gac1on. el factor 

pnnc1pal dE·tec!ado en la hop de reg1~tro fue Jo rnola o bap remunt:•roc1ón que se da o los 

trabajadore, 

Se aplicó un cuest1onano ad1c1on;:il al personal d~ confianza de cadn orgar11zac1ón, con el fin 

de saber s1 existen programas ae capac1t<'tc1on de p<2r::.onal y un proceso de selec:::1or. ae:erminado, 

se confirmo que s1 existe capac1tac1on en los establec1m1entos con sus respectivos programas y L.!na 

especifica selE:cc16n de personal 

Se 1•1d1ca que existen pocos estm1ulos paru motivar a los emoleados. lo cuál seriala que es 

una de las ausas. que afectLJ la est<:lb11tdad de J:i orgnn1znc1on pro.,,ocando rotación de personal 

entre Jos n ::>t1vos que se encu0ntran son. la falta de incent1.,,os económicos y la falta de 

promocione·. a otros püestos 
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Debido a la situación actual de la demanda de empleo en el mercado existente, se concluye 

que al no promover al personal capacitado y al no ser remunerado económicamente bien. produce 

una baja de personal en el ente económico provocando a estos a una búsqueda de mejores 

oportunidades. una contrariedad a la cual se entrentan estas personas es al desempleo 

El personal del area restaurantera es mal pagado. pero en el fondo puede 1nc1d1r la falta de 

capacitación y las promoc1ones como factor principal que afecta la rotación de personal. 
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SUGERENCIA 

La selecc10n y capacitación de personal es vital en cualquier organiz:ac16n, sin exclull' a las 

que abarcan la industria restaurantera, se necesita un rneJoram1ento continuo de las etapas 

mencionadas con el fin de prestar un servicio de excelencia dentro de los establec1m1entos 

Ante esta s1tuac1on. real1zamoc:; una 1nvest1gac1ón con el obieto de presentar un estudio 

detallado aplicando las herramientas esta:.11sl!cas p<1ra el rnE.·10ram1ento ce la calidad 

Se acudio n diferentes estab!ec1m1cntos p.:Hn r.~ah.;:ar un 1nterr'.:lgator10. a dos tipos de 

personal el de bas~ u operativo y d.::- conf1an::a o eiecut1vo p¡ir~ detern-11nar los errores más 

frecuentes que se presentan en el riroces..J de ~.c.l~cc1c:-. y c~pac1t~c1on ::le los ni1srnos por tal 

motivo se determino que 111 muestrG fue aplicable <'.l ~ 16 oersonn~ l;Js cuolc;s nos proporc1onnron 

información contundente. tal2s out:: :._,¡r-\,,ervn ;:;a:o IJ ap'.::nc,..:;n "' í1:.'!pr0s-:-nt..oiC1Dn de gr.:if1cc:is y 

herramientas estad1st1C¿l5 

entre ellas destac3ndo el recn3;::0 de personnl "-'JE:C:.Jt1vo tintes de c~.t<Jbleccr lo entrev1st.::i también 

se encentro que et persona! r.;p~ra!1" o dependen rnucho e:¿· lzi op;n,c.ri de su superior no 

1mportandole su pr0p1a d~c:1s.on e 1mp.JctGnd::ise con !es cnmb1os dc"I 1nec1:::: .3m~1cntc: qwe les 

rodea 

De J<J informncion Que se reccprlc si::: deterrn1no que €:~1 se-<o qu-2 trerit: m<:1yor <Jct1v1dad ün et 

area restaurantern es el SeJ<.o n1ascul;no eri C.Ja-:to a i'1 eda:j se ot.iserva que se emplea a las 

personas JOvene":> que compr2ndt·11 E-'"1!r.-::· 15 <:i 3:'°> ai'lcs de ed<:1d aprox1m<:1damcnte. t<:imb1en se 

oe:e=to qLJc 1:-i~~ personas casadas tienden a durar mas ,1empo en sus -=mpleos debido a las 

obl1gac1on2s y resoonsab1!1d~~des que les bnndaoan asimismo se observo e! nive1 académico del 

personal destacando e~ nivel medio superior \b~ch1lleralo) el cual os compat1bie con las func1cnes 

que desernpef'lan centro de la organ1zac1o'l 
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El presente estudio se realizó con el fm de proponer un cambio de mentalidad y un cambio 

de metodologia para realizar cualquier actividad empresarial o gerencial de las orgarnzac1ones que 

desee aplicar Jos pnncrp1os de el 1nvest1gador Dem1ng, y llevar a cabo un sondeo en el area que 

este dando problemas a la organizacron con la apt1cactón de las herramientas estadísticas para 

llegar a la calidad total 

Por tal motivo. proponemos que en los planteles educativos a nrvel supenor. se les enserie 

el Metodo Dem1ng a los nuevos admrnrstradores. así como tas herramientas para el me1oram1ento 

de la calidad y actualizarlos en estos melados qut:~ proporcionan datos de mucho valor y dar sus 

posibles soluciones dt'::' acuerdo a los ob1et1vos de ca:ía organrzación 
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