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INTRODUCCION

Hoy en dia, en Mexico se vive una situacidn econdrmica turbia, ante esta posicidn se ha
generado un numero considerable de negocios, destacando Ia Industria Gastrondmica como la mas
amparada, se observa el crecimiento de algunas cadenas restauranteras, 10 cual nos da pauta para
realizar un estudio sobre la seleccion y capacitacion de personal para conocer la forma en que

obtienen sus recursos humanos y los problemas que los ataden

El presente estudio sefala algunos antecedentes de la administracidn tanto en los Estados
Unidos de Norteamerica como en México. asi como los antecedentes gastronomicos, los tipos de

servicios y calidad de cada uno de ellos

Asimismo, se pretende describir cada uno de los puestos que existen dentro de area
restaurantera

Para el estudio practico de este trabajo. se considero la aplcacion de algunas herramientas

estadistcas para el mejoramiento de la calidad

El motivo por el cual se aplican las herramientas estadisticas, es observar que tan desviado
esta el sistema de seleccion y capacitacion; y proponer un cambio renovando ef método anterior

con las posibles soluciones de la alta administracion

7
H
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CAPITULO |

1. GENERALIDADES DE ADMINISTRACION ¥ GASTRONOMIA
1.1. ANTECEDENTES Y CONCEPTOS DE ADMINISTRACION

EN ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA.

“La primera institucién que Mmpartd estudios de administracion. Fue en los E.UA., en la
escuela Wharton de finanzas y comercio, fundada en 1B81 por Joseph Warthon, financiero y
fabricante de hierro en Filadetfia quien dondé fondos por una cantidad de 100,000.00 Dlis; a la

Universidad de Pennsytvania.”

“Mas tarde en 1889, Edward Tuck. dond una cantidad de 300.000.00 Dlis, a la Tuck School
Dartmouth College; en ta Universidad de Harvard, la escuela de agministraciton se abridé en 1908, la
Universidad de Hlinois establecio su escuela de comercio y Administracidn de Empresas en 1915 "

)

EN MEXICO.

“En México también surgieron escuelas de administracion, fruto de donaciones de hombres
de empresas. La primera escuela se fundd en la Ciudad de Monterrey, ilamandose carrera de
“negocios” en el afo de 1943, ttempo después surgio el institute Tecnoldgico en México,
llamandoase "escuela de Administracion de negocics” en 1847, En el anfo de 1857, la Universidad
Iberoamericana establecid la carrera de Licenciades en Administracion de empresas. En el mismo
afo en la Universidad Nacional! Auténoma de Meéxico cred la "Escuela Nactonal de Comercio y
Administracion que actualmente es la facultad de Contadur(a y Administracion.” (2)

(3) RIOS. Szz ay Adalberto . Panlagua Aduna Andres.. *Origenes y de ta * 10y 11p.p

(2)ldem 11y 14pp



CONCEPTOS DE ADMINISTRACION SEGUN DIVERSOS AUTORES:

“La Administracion segun Wiburg Jiménez castro es la ciencia social compuesta de

principios, técnicas y pr . cuya i ibn a conjuntos humanes permite establecer y
mantener sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se puedan alcanzar
propésitos comunes que individualments no es factible lograr.” (3)

José Antonio Fernandez Arena.
“Ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una

estructura formal y a través del esfuerzo humano. )

Henry Fayol.
ta Administracion 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 reguiar en farma

eficiente las operaciones de una empresa, para lograr un proposito dado

Koontz and O'Donnell.
Consideran la administracion como: La Direccidn de un organismao social y su efectividad en

alcanzar sus objetivos; fundada en 1a habilldad de conducir a sus integrantes

J.D.Mooney.
E£s el ante o tecnica de dirigir e inspirar en base en un profundo y liano conocimiento de {a
naturaleza humana y contrapone esta definicion con la que da sobre la organizacion como: la

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

3 ANDEZ, y Radrig Sergio.. Y.78p
(4) FERNANDEZ, Arena Jos¢ Antonio . Proceso Administrative, 13, 14 p.p




Agustin Reyes Ponce.

“Es el conjunto sistermatico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas de
estructurar y manejar un organismo social. "(5)

En conclusion, la Adrministracion para nosotros. es una ciencia social, ane o técnica que
dirige, controla, organiza y prevé los recursos de una entidad, que persigue la satisfaccion de
objetivos, a través del esfuerzo hurmano

1.2. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
1.2.1. CONCEPTO DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Anas Galicia menciona que la administracidn de recursos humanos es €| proceso
administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del estuerzo, ias experiencias. la salud,
Ios conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la organizacidn. en beneficio det
individuo, |2 propia organizacion. en beneficio del individuo, la propia organizacion y del pais en
general.

1.2.2. SELECCION DE PERSONAL

Arias Galicia define la seleccion de personal, como ia eleccién de la persona adecuada
para un puesto adecuado y aun costc adecuado que permita la realhzacion del trabajador en el
desempeno de su puesto y el desarrollo de sus habilidades y potencialidades a fin de hacerio mas
satisfactono a si mismo y a la comunidad en que se desenvuelve para contribuir, de esta manera, a
los propdsitos de la organizacién

(5) REYES, Ponce Agustin., Administracion de Empresas 13 Parte. 27 y 28 P.P.




1.2.3. PROCESO DE SELECCION

“El proceso de seleccion es una serie de etapas especificas que se utilizan para decidir
cuales son los candidatos a los que se deberia contratar. El proceso se inicia cuando los candidatos
solicitan un empleo y concluye con la decision de contratacién. La seleccidn inadecuada puede
aplastar las esperanzas de los individuos y violar las leyes de igualdad de oportunidades de

emplec

“A continuacion se explican las siguientes etapas
Etapa 1: Recepcion Preliminar.

La seleccion se inicia con una visita a ta oficina de personal o con una peticidn por escrito
para una solicitud de empleo El modo en que se maneje esta recepcion inicial es la base sobre ia

cual comienza a formarse la cpinton que los candiaatos tenen de su probable patron

Cuando e! candidato se presenta personalmente, se le puede conceder una entrevista
preliminar como cortesia. Esta entrevista de cortesia. es un procedimiento que sirve para dar mayor
importancia a las relaciones publicas. También ayuda al depantamento del personal a excluir a las
personas ciaramente inadecuadas y obtener informacion basica sobre los candidatos potenciales.
Durante esta reunion inicial se suele exigir que los aspirantes llenen una solcitud. Las etapas
posteriores del proceso de seleccién sirven para verificar la informacién que aparece en esta

solicitud.
Etapa 2: Pruebas de Empleo.

Estas son disposstivos que valuan la probable coincidencia entre los candidatos y los
requisitos de empleos. Algunas de esas pruebas son de papel y lapiz. mientras gque otras son

ejercicios que simulan las condiciones de trabajo

Las pruebas de empleo son utites gara obtener informacion relativamente objetiva que se

puede compar:z - con |3 de otros candidatos y los trabajadores actuales



Para poder basarse en una prueba, ésta tiene que ser valida. La validez significa que los
resultados de las pruebas se relacionan de modo significativo con el desempefio en el empieoc o

algun otro criterio pertinente.

Etapa 3: Entrevista de Seleccion.

Es una conversacion formal y profunda que se lleva a cabo parz evaluar ia aceptabilidad de
un candidato El entrevistador trata de responder a dos preguntas sumarnente amplias: ¢ Puede el
candidato reahzar el trabajo ? ¢ Céma se compara el solicitante con otros que solicitan el empleo 7.
Su popularidad se deriva de su flexibilidad. ya que pueden adaptarse empleados no especializados,
especiaitcados, administrativos y superntores También permiten un intercambio de informacion: los

entrevistadores descubren algo sobre los carndidatos y eéstos sobre el patrén

Etapa 4: Verificacion de Referencias.

Las referencias personales - que demuestran ¢! caracter sano del sohcitante - suelen ser
proporcicnadas por amiges o famihares. Desde luego su objetividad y sinceridad son cdudosas.
Cuando se da alguna referencia por escriio, cas) siempre el autor suele geslacar los aspectos
positivos Por ende. es poco frecuente que se recurra a las referenctas personales

Las referencias de empleos difieren de las personales. por que analizan el historial del

trabajo def solicitante

Etapa 5: Evaluaciéon Madica.

El proceso de seleccion puede incluy una evaluacidén meédica de los candidatos. antes de
tomar la gecision de contratarios. Normalmente, la evaluacion es una lista de verificacion de datos
sobre 1a salud, donde se le pide al candidato que responda a preguntas sobre su salud y los
accidentes que haya sufrido £ cuestiondrio se complementa algunas veces, con un examen fisico

realizado por un medico o una enfermera de la compafiia La evaluacidn meédica puecde

« Permitirle al patron reducer 1as tarnfas de seguras médicos o de vida para las polizas pagadas por
la empresa.

= Ser un requisito exigido por funcionarios estatales o locales. sobre todo en operaciones en las

que se manejan alimentos y donde las enfermedades infecciosas constituyen un pehgre



= Ser Gtites para evaluar si el candidato puede soportar las tensiones fisicas © mentales de un

empleo.
Muchos patrones han excluido esta etapa, debido a su alto costo

Etapa 6: Entrevista con el Supervisor.

A fin de cuentas, el supervisor inmediato es responsable de los empleados recién
contratados. Puesto que esta responsabitidad es omnipresente, los supervisores deben participar
en la decision final de contratacidn. A menudo, e! supervisor puede evaluar mejor las aptitudes
técnicas de un candidato. De modo sirnifar. el supervisor inmediato debe responder con rmayor
precisidn a las preguntas del entrevistado relacitonadas con ef empieo

Cuando los supervisores toman la decision final. el papel del departamento del personal
consiste en proporcionarie al supervisor los mejores candidatos preseleccionados disponibles. De
entre esos dos o Ues cand:datos. el supervisor decide a gquién se debe contratar. Algunas
organizaciones dejan la decision final de contratacion al departamento de personal, sobre todo

cuando se contrata a los candidatos para un programa de capacitacion y no para un empleo

especifico
Etapa 7: Decisién de Contratacién.

Tanto si la toma e! supervisor como el depanamento de personal, la decisién final de
contratacion marca el final del proceso de seleccidn. Desde el punto de vista de las relaciones
publicas, debe indicarse a los demas candidatos que han sido rechazados

También deben ge conservarse las formas de solicitud que Henaron los candidatos

contratados. La forma de sohkcitud micia el expediente de personal del empleade y contiene
informacion Gtil para estudios que puede realizar el departamento de personal para obtener datos
sobre el origen de sus candidatos. edac, sexo, raza u ctras caracteristicas de la fuerza laborar. Si
algunos candidatos resultan poco satisfactorios después de su contratacion, jos especialistas en
personal pueden estar en condiciones de reconstruir el proceso de seleccién a partir de (a solicitud
En su reconstruccion, pueden descubrir pruebas que no sean validas, entrevistas mal efectuadas u
otras fallas del proceso de seleccidn.” 6)

(6) DAVIS, Keth . Direction de Personal y Recursos Humanos 176-193 p p




1.3. MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

1.3.1. PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 1995-2000
CRECIMIENTO ECONOMICO

EMPLEO Y PRODUCTIVIDAD

Para alcanzar dicho crecimiento hay que vencer un doble reto. Primero, promover tas
condiciones que alienten la maxima demanda posible de fuerza de trabajo para la operacidn eficiente
del aparato productivo Segundo, coadyuvar a la elevacion sostenida de la productividad. Afrontar
exitosamente el primer reto supone revisar diversos aspectos de orden institucional que hoy provocan
rigideces en el funcionamiento de los mercados laborales e impiden mayor absorcion de mano de obra
y mejores oportunidades de ingresos para los trabajadores. El segundo reto reclama. sobre todo. un
esfuerzo extraordmano en materia de capaciacion laboral tendiente a elevar progresivamente la
productividad del factor trabajo

CAPACITACION

Elevar el potencial productivo de ia fuerza laporal y propiciar su desarrollo constituye un
objetivo de la mayor importancia para alcanzar el crecimiento sos'¢mdo de la produccidn, la
productividad y los salarios, con ese fin resulta estratégico impuisar las oportunidac.=:s de formacion
técnica y capacitacion de los trabajadores del pals

México cuenta cen una importante intraestructura de capacitacidon y programas que han tenido
éxito, es preciso reconocer que en relacidn con las necesidades del pais ios esfuerzos son aun
limitados.

E1 problema de {a capacitacion no s6lo es cuantitativo. La capacitacion para el trabajo continua
extendiéndose como una etapa de corta duracion y de imponancia secundaria en la preparacion del

trabajador.

Entre las dificuitades que aquejan a la formacién de recursos humanos para el trabajo estan las

siguientes:

= Divorcio entre sistemas de capacitacion y mercados ocupacionales




» La educacidn tecnoldgica y la capacitacién para el trabajo han compartido un modeio que pone
mas énfasis en los insumos del proceso educative que en el éxito de educacién ya que los
programas se integran en buena medida alrededor de areas de especialidad académica, sin
referencia necesaria al mundo dei trabajador.

= Existe falta de coordinacidn entre los esfuerzos del Sector Publice y las del Sector Pnvado, que
impide realizar eficientemente las acciones forrmativas y establecer mecanismos conjuntos

seguimiento y evaluacion
= No existen disposiciones para el reconocimiento formal de habildades y conocimientos adquinidos

en el ejercicio de una occupacion
=+ Hay una gran ngudez en 1os sistemas de capacitacién La forma de operacion de la actuai oferta de
capacuacidn practcamente obliga a cambi@ar proQramas enteras para Incolfporar nueves

conocimientos

El plan propone un significativo incremento cuantitativo y cualitative en la capacitacion, de

conforrmudad con las estrategias siguentes

« Vincular de manera sistematica 1a planta productiva y 1a comunidad educativa
= Establecer nuevas formas de cerificacion aplicables a las competencias laborales aaquindas

empiricamente
= Fiexibiltizar y adecuar los programas de formacion para el trabajo de tal manera que sea posible 1a

aiternancia de estudwo y trabajo a [o targo de la vida

1.3.2. LEY FEDERAL DEL TRABAJO

APARTADO A
ARTICULO 123

Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente util, al efecto, se promoveran la

creacion de empleos y la organizacion social para el trabajo, conforme a la ley.

Ei Congreso de la Unidn, sin contravenir a las bases siguientes, debera expedir leyes sobre el

trabajo. las cuales regiran

A. Entre jos obreros. jornaleros, empleados, domésticos, ar y de una a genearal,

todo contrato de trabajo:
10



1. La duracidon de la jomada maxima serd de ocho horas;

Il. La jomada maxima de trabajo noctumo sera de siete horas. Quedan prohibidas: las labores
insalubres o peligrosas. el trabajo noctumo industrial y todo otro trabajo después de las diez de la
noche. de los menores de dieciséis anos;

e,

Queda prohibida la utlizacion del trabajo de los menores de catorce anos. Los mayores de esta

edad y menores de dieciséls, tendran como jomada maxima ia de seis horas;

IV. Por cada seis dias de trabajo deberan disfrutar el operario de un dla de descanso. cuando mMmenos,;

V. Las mujeres durante el embarazo no realizaran trabajos que exijan un esfuerzo considerable y
signifiguen un peligro para su salud en relacion con la gestacion: gozaran forzosamente de un
descanso de seis semanas antenores a la fecha fiada aproximadamente para ¢l parno y seis
semanas posteriores al mismo. debiendo recibir su salario integro y conservar su empleo y los
derechos que hubieren adguindo par la relacién de trabajo. En el penodo de lactancia. tendran dos
descansos extraordinaros por dia. de media hora cada uno para alimentar a sus hijos;

Vi. Los salanos minimos que deberan distrutar los trabajadores seran generales o profesionales. Los

primeros regiran en las areas geograficas que se determinen, los segundos se aplicaran en ramas

determinadas de la actvidad econbmica ¢ en profesiones, oficios o trabajos especiales

Los salarios minimos generales deberan ser sufictentes para er las ne des normales
de un jefe de famila, en el orden matenal. social y cultural, y para promover a ia educacidn
obligatona de 1os hijos. Los salarics minimos profesionales se fijaran considerande. ademas, las
condiciones de las distintas actividades econdmicas
Los salaros mMinimos se Hiaran por una comision naciona! integrada por representantes de 1os
trabajadores. de los patrones y del gobierno, 1a que podra auxitarse de Ias comisiones especiales
de caracter consultivo que considera indispensables para el mejor desempeio de sus funciones
Vil. Para trabajo igual debe corresponder salarno igual, sin tener en cuenta sexo N nacionalidad
VIt El salario mimimo quedara exceptuado de embargo. compensacion O descucnto
IX. Los trabajadores tendran derechc a una partcipacidon en las utlidades de las empresas. requlada
de conformidad con las siguientes normas
a) Una comisidon nacional, integrada con representantes de los trabajadores. de los patrones y det
gobierno, fijara el porcentaje de utihdades que deba repartirse entre ios trabajadores
b) La cermisién nacionat practicara las nvestgaciones y realizara Jos estudios necesanos y
apropiados para conocer las condiciones generales de la economia nacional. Tomara asimismo
en consideracién la necesidades fomentar el desarrollo industrial del pais. el interés razonable
que debe percibir el capital y la necesana reinversién de capitales
€) La musma comision podra revisar e! porcentaje fijado cuando ex:stan nuevos estudios e
investigaciones gue o justifiguen.



XN

d) La ley podra exceptuar de la obligacidn de repartir utiidades a las empresas de nueva
creacion durante un nimero determinado y limitado de afos. a los trabajos de exploracidn y a
otras actividades cuando lo justifique su naturateza y condiciones particulares.

e) Para determinar el monto de las utilidades de cada empresa se tomara como base la renta
gravable de conformidad con las disposiciones de la Ley del impuesto sobre la Renta. Los
trabajadores podran formular ante la oficina correspondiente de la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico, las objeciones que juzguer convementes, ajustandose al procedimiento que
determine la ley.

f) El derecho de los trabajadores a participar en las utihdades no imphica la facuitad de intervenir en
la direccion o administracion de las empresas;

El salario debera pagarse precisamente en moneda de curso legal. no siendo permiico hacerlo

efectivo con mercancias, mi con vales, fichas o cualquier otro signo representativo con que se

pretenda substituir ia moneda

Cuando por circunstancias extraordinanas, deban aumentarse las horas de jornada, se abonara
como salario por €l tiempo excedente un 100% mas de jo fjado para las horas normaies. En mngan
caso el trabajo extraordinano podra excecer de tres horas dianas ni de Ires veces consecutivas
Los menores de diecisés 2A0s no seran agmiudos en esta clase de trabajos,

Toda empresa agricola, ndustrial. minera o0 de cualgwer ctra clase de trabajo. estara obligada,
segun lo determwnen las leyes reglamentanas @ proporcionar a los trabajadores habitaciones
coémodas e higiénicas Esta obligacidn se cumplird mediante las aportaciones que las empresas
hagan a un fondo nacional de la vivienda a fin de consutuir depositecs en taver de sus trabajadores

y establecer un sistema de financiamento que permita olorgar a &¢stos credito barato y suficiente

para gue adquieran en propiedad tales habitaciones. Se considera de utibdad social la expedicion

de una ley para la creacion de un OrganIsmo iNteégrado por represcntantes ael Goblerno Federal, de
los trabajadores v de los patrones. que adminisire 10s recursos del fondo nacional de la vivienda
Dicha ley reguiara las tormas y procedimientos cenforma o 1os cuales ios trabajadores podran
adquinr en propiedad las habitaciones antes mencionadas Las negociaciones a que se rehere el
parrafo pnmero de esta fraccidon, sttuadas fuera de las poblaciones, estan obligadas a establecer
escuelas. enfermerias y demas Semvicios necesanos a ia comumdad

Ademas en estos mismos ceniros de trabajy cuando sSu poblacion exceda de doscientos
habitantes. deberan reservarse un espacio de t2rreno. que no sard manor de cinco mit metros
cuadrados. para el estaplecimiento de mearcados publcos, Instalacidn de edficios destinados a los
servicios municipales y centras recreativos

Queda prohibido en todo centro de trabajo, el establecimiento de expendios de bebidas
embriagantes y de casas de jueqQo de azar



Xlll. Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a proporcionar a sus
tr jadores, itacion o

miento para el trabajo. La ley regiamentaria determinara los

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

XIV. Los empresarios seran responsables de los accidentes del trabajo y de las enfermedades
profesionales de los trabajadores. sufridas con motivo 0 en ejercicio de la profesidn o trabajo que
ejecuten; por lo tanto. los patrones deberan pagar la indemnizacion correspondiente, segun que
haya traido como consecuencia la muerte o simplemente incapacidad temporal o permanente para
trabajar. de acuerdo con lo que las leyes determinen. Esta responsabiidad subsistira aun en el
caso en que el patron contrate ef trabajo por un intermediano

XV. E! patrdn estard obligado a observar, de acuerdo con la naturaleza de su negociacion, los
preceptos legales sobre higiene y segundad en ias instalacicnes de su estable,

cirmiento, y a adoptar
las medidas adecuadas para prevenir accidentes en e! uso de las Maguinds, instrumentos y

materiales de trabajo, asi como a organizar de tal manera éste, que resulte la mayor garantia para
1a salud y |a vida de los trabajadores, y del producto de la concepcisn, cuando se trate de mujeres

embarazadas Las layes contendran, al efecto, las sanciones procedente
XV

en cada caso

Tanto los obreros como los empresarios tendran derecho para cohgares en defensa de sus

respectivos intereses. formando sindicatos, asocaciones profesionales. etcetera

XVil. Las leyes reconocerdn como un derecho de los obreros v de los patronos las huelgas y los
paros

XVl Las huelgas seran licitas cuando tengan por obyeto consegurr &l equihbno entre Ios diversos
factores de la produccion. armonizando los derechos del trabajo con los det capital. En los servicios
publicos serda obligatono para j0s trabajadores dar aviso. con diez dias de anucipacion, a fa Junta
de Conciliacion y Arbitraje de la fecha sefalada para la suspension del trabajo Las huelgas seran
consderadas como

vicitas Unicamente cuando la mayoria de los huelguistas ejerciere actos

violentos contra las personas o las propiedades, © en caso de guerra, cuando agueéllos

pertenezcan a los establecimentos y sernvicios que dependen det gobrerno

XiX, Los paros seran licitos umcamente cuando €l exceso de produccion haga necesanc suspender el
trabajo para mantener Jos precios en un limite costeabie.

previa aprobacion de la Junta de
Concillacion y Arbitraje

XX Las diferencias o los conflictos entre el capital o el trabajo se sujetaran a la decision de una Junta
de Concittacién y Arbuiraje formando por :gual numero de representantes de los obreros y de 1os
patrones v uno del gobierno.

XXI. Si el pz -6n se negare o someter sus diferencias sl arbitraje o a sceptar el laudo pronunciado por
1a Junta -2 dara por terminado el contrato de trabajo y quedara obhgado a indemnizar al obrero con

el import. de tres meses de salano, ademas de la responsabildad que le resuite de) confliclo. Esta
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decision no sera aplicable en los casos de las acciones consignadas en la fraccion siguiente. Si la
negativa fuere de los trabajadores. se dara por terminado el contrato de trabajo

XXI1. El patrén que despida a un obrero sin causa justificada o por haber ingresado a una asociacion o
sindicato. o por haber tomado parte en una huelga licita. estara obhgado, a eleccion del trabajador,
a cumplir el contrato o indemnizaro con el importe de tres meses de salario. La ley determinara los
casos en gque el patrédn podra ser eximido de la obligacidn de cumplir el contrato. mediante el pago
de una ndemnizacion. iguaimente tendra !a obligacién de indemnizar al trabajador con el importe

de tres meses de salario, cuando se reure del servicio por falta de probidad del patrén o por recibir

de €] malos tratos, ya sea en su persona o en la de su cdnyuge, padres, hijos o nermanos. el

patron no podra eximirse de esta responsabilidad, cuando los malos tratos provengan de

dependientes o familiares que obren con et consentimiento o tolerancia de &t

XXl Los créditos en favor de |os trabajadores por salano o por sueldo devengados en el ultimo afio, y
por indemnizaciones. tendran preferencia sobre cualesguiera otros en los casos de concursos o de
quiebra

XXIV. De las deudas contraidas por los trabajadores a favor de sus pationes, de sus asociados,
familiares o dependientes, sélo serd responsaple el mismo trabajador, y en ningun caso y por
ningun mMotivo se podra exigir a3 1os miembros de su familia, M seran exiaibles dichas deudas por la
cantidad excedente del sueido del trabajador en un mes

XXV. El servicio por la colocacion de los trabajadores sera gratuitc para éstos, ya se efectiue por
oficinas municipales, bolsas de trabajo o por cualquiera otra nshtucion

1.4. RESTAURANTES

1.4.1. ANTECEDENTES DE GASTRONOMIA

Segun Javier Reynoso define a la Gastronomia como el arte de preparar ios alimentos

adecuada y apetitosamente. Se deriva del griego gastos, estomago, nemo, gobernar, arreglar.

De acuerdo a Simén Arbellot el gastrénomo es: "un gourmet qQue sate analizar l1as

sensaciones del gusto”. Curnonsky dice: "L.a buena cocina es cuando las cosas tienen el sabor de
lo que son.

"L: Academia de Gastrénomos fue fundada por Curnonsky en el affo de 1927, ta cual

reuni® a carenta miembros gourmets pero esta no fue la pnmera. ya que en el afto de 1912 el
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periodista y gourmet Loui Forest fundo el club de los cien (Le Club Des Cent) en Paris, donde io

siguid ahi mismo, Curnonsky.

La Commanderie des Cordons-Bleus, en Ia ciudad de Dijon, Francia. concede diplomas a
ios mejores restauranteros, y es un gran honor para quien logra obtener un diploma de esta
organizacion.”(7)

“Moctezuma ordenaba que se le trajese desde 1a costa pescado fresco. el cual ast llegaba a
su mesa. Cuando los aztecas sitiaron a los tlascaltecas, impidiéndoles que pudieran introducir la sat

para sus alimentos, estos uliMEs se vieron en 1a necesidaa de inventar algo para mejorar <! sabor

de los mismos y de ahi nace la tortilla de maiz Durante e! reinado de Lws XIV (1643 a 1715).

Versalles fue el centro gastronédmico de! mundo E! gran maestro culinario de esa época fue el

celebre Monsieur Vatel, nacide en Francia en 1635, hyo de padres suizos. Segun se dice este
maestro de coctha se suiCido €n una ocasion en la que preparaba un banquete al rey . y al no llegar
el pescado para ese evenio se sintio deshonrado y se pnvo de la vida Brnilat-Savarin se hizo
famoso con su obra iiterana "Physiclogie de Gout” Elfamoso rey de los cocineros y cocinero de os
reyes, André Escoffier, quien pubiicd "Le Guide Culinaire” tragucido en varios idiomas.”™ (&)

1.4.2. CONCEPTO Y ORIGEN DE RESTAURANTES

RESTAURANTES

Restaurante. Restablecer. Que restaura la salud

establecimiento publico donde se sirven comidas y bebidas. mismas que se

Es et

consumen en el local

ORIGEN
“En el siglo XVII, en los sitios dedicados a esta especialidad. solo se podia comer a una

hora fija y con un menu especifico Las fondas, mesones y hosterias podian servir bajo pedido
pizzas completas., pudiendo ser estas desde un pollo hasta una res entera En el afo 1765 un
francés de apelido Boulanger, vendeaor de caldes y sopas, bautizd a sus sopas 'restaurantes”
porque reconfornaban, y asi las anunciaba en el exterior de su comercro, el cual estaba ubicado en
la calle de Pouliers en Parls. Queriende darle mas realce a sus menus, y como no le era permitido

(7) REYNOSO, Ron Javier . Tratado de Aimentos y Betidas ¥ 157 pp

(8) luem 1957 oD



vender salas ni guisados por no pertenecer a la cooperacién de fonderos, decidid preparar patas de
carnero en salsa blanca. Las quejas no se hicieron esperar por parte de los fonderos, que fueron
hasta los tribunales. Finaimente el parlamento intervino y decreto que las patas de carnero en salsa
blanca no era un guiso., razén por la cual se hizo mas famoso y todo Paris se precipitaba a comer el
deticioso platiio. Incluso al mismo Rey Luis XV, recomendado por Moncrif, hizo que se le sirviera en
Versalles el famoso platilio Asl pues. este es el origen de !a palabra “restaurante”, que ha sido

adoptado mundialmente

El primer establecimiento digno de llevar la palabra restaurante fue el "Beauvilher” el cual
abrié sus puertas en 1783, pero diez anos mas tarde a causa de la Revolucion Francesa se vio

obligado a abandonar la emprasa

Después de la Revolucion Francesa se suprumieron las corporaciones y concesiones,

empezando a multiplicarse los restaurarntes

Posteriormente los restaurantes europeos comienzan a "amerncanarse” y se transforman en
cafeterias, autoservicios y snack bar, perdiendo el encanto y esplendor de otras épocas. Lo mismo
sucede en México, donde el vecino pais del norte a ejercido su influencia iNundando al mexicano

con hot-dog y hamburquesas "%

1.4.3. CLASIFICACION DE RESTAURANTES

Javier Reynoso Ron clasifica a 10s restaurantes de la siguiente manera ™

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

b) Parrilla o Grill-room. Se encuentra cas: siempre en el interior de un hote! o un conjunto de
diversos establecimientos de alimentos y bebidas. Depe ser un tocal no muy grande, con espacio
para 16 mesas aproximadamente. El juego de luces debe estar acondicionado para dar al tocal
un ambiente sumamente acogedor, b) con musica suave y romantica. Al fondo cubierta de vidrio

y can luz baja. se ubica la parrilta, donde cocineros vestdos adecuadamente preparan carnes ai

carbén

(9)ldem. 19p. p




€) Cerveceria. En este establecimiento no sélo se vende cerveza de todos tipos sino se que se
preparan platillos de carnes frias, embutidos, quesos. La decoracion debe ser tipo aleman, suizo
© austriaco, y extendidos sobre las mesas clasicos manteles a cuadros pequefios de color rojo ©
azul con blarco. Los muebles deben ser de manera sin barnizar; sobre las sillas ran unos
cojines para que los clientes puedan permanecer coOmodamente sentados. Las botanas se

figuran en el menu de la casa. pueden ser antojitos mexicanos

d) Ostioneria. Lugar donde se¢ venden marisces de la temporada. vinos blanco. rezado y cerveza

L.a decoracién debe ser tipo costefnc Ei servicio es informatl

e) “Relais" gastronomico. Establecimiento donde el “ptatlio estrella” es anunciado como

“especiali-dad de la casa’, siendo éstas par lo general dos o tres. NO hay decoracion especial

1) Restaurante tipico. La decoracién debe ser de ia region o del pais que se trate, asi como ia
cormda y las bebidas Es pnimordial que 1a vestimenta del personal vaya de acuerdo con fa

nacionalidad o e! estado de 13 Republica que se presenta &l restaurante.

g} Pizzeria. Establecimiento de ongen talianc donde sirven "pizras’. preparadas en hornos
especiales, de dferentes maneras y tamafos, las cuales deben ser elaboradas con queso
“mozzarrella” para obtener 0ptimos resuftados. Las bebidas mas usuales para acompanarlas son

vinos, cervezas y refrescos €l servicio es informat

h) Snack bar. La palabro inglesa “snack” significa tentempie vy 021" es tarra. En estos
esablecimie-ntos, onginarios de Estados Umdos, puede tomar rapudaments una comida hgera,

mohivo por el cual han teamdo una gran aceptacidn en Ios palses occidentales

El snack bar rompid con todo 1o establecido debdo al servicio practico y funcional que ahi
se brninda. Los alimentos son servidos en la cocina misma, o sea de 13 cazuela o sanén a! plato
del cliente, io que significa un ahorro de mano de obra y de tempo. El snack bar dio ongen a las

cafeterias, fuentes de sedas. coffes shops. expendios de hamburguesas, etc
i) "Sirvase usted mismo*(Self-sorvice). Este tipo de establecimiento surgio en las estaciones de
ferrocarriles. centrales de autobuses y aeropuertos, donde los pasajeros, dado lo limitado de!

tiempo para tomar sus aimentos, No se arriesgan a hacerlo por temor a perder su transporte. Al
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instaurarse esta modalidad. en la que {os viajeros mismos podian servirse sin esperar a que le
tomaran ia orden. tuvo aceptacion 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 "ba®o Maria” con
fos diversos guisos, después la mesa frla, con ensalada , postres y bebidas, luego la cafeteria y

por ultimo la caja. donde paga el cliente su consumo después de haber recorndo y solicitado to
que apetecio

j) Cafteteria. Las cafeterias fuercn en otro tiempo centro de reunion de clientes o de empleados

Tenian un menu fijo y en el lapso entre el desayunoc vy la comoda se consumia café. asi como

durante |la tarde. vendiendo ademas pastelllos. galletas y sandwiches En la actualdad el

nombre de caveteria se ha generalizado mas, Hamande asi a todo establecimianto de servicio
informal y con venta de catfe durante todo el dia

k) Drive-in. Es un servicio de snack bar que se brinda al automoviista en su propio vehiculo. £
establecimiento cuenta con un ampio estacionamienio con sefAalamientos para cada auto y un
interfon para ordenar. Los meseros visten dniformes llamativos para ser facimente reconocidos
tos pedidos se surten en amplias charolas para poder acondicionarias en ias ventanilias de los
autos. Generaimente se venden hamburguesas hot dogs, sandwiches. pasteles, leches

malteadas, refrescos y cervezas, siendo la especialidad de aigunos de elios las tortas y los 1acos.

Este servicio de origen estadounidense, ha tenido gran arrango en Mexico, pudiendo llamarlo en
espafol "servicio en su coche”

1} Taquerias. SOon establecimientos tipiCos mexicanos, populares y de precios economicos hay una
gran variedad de taquerias, eniendo cada una su especialidad. La matena prima, 1a tortilla de
maiz. es MAs pequefa que ta tortila convenc:ional pudiendo preparar también con harnna de trigo.
Existe una extensa varnedad de tacos entre |os que pueden citarse los de cabeza. al pastor, de

guisados, al carbdn, las "fiautas” las "burritas”, los tacos d= barbacoa. de carnitas, etc

m) Fondas. Las fondas son estabizcimientos donde se preparan antojtos mexicanos (sopes,
tostadas, enchiladas, etc.). El servicio es informal y ios precios san economicos

n) Rosticerias. En estas lugares originalmente se asaban "pollos" para llevar. Tiempo despues el
cliente podia consumirlos en el mismo lugar si io deseaba




fi) Carnotzet. Establecimiento ubicado en el interior de una cava. donde los clientes disfrutan
degustando vinos y saboreando platilos a base de queso, carnes frias y panes de diferentes
cereales. La decoracion la constituyen las musmas botellas y barriles. Las mesas pueden ser en
forma de barricas para armonizar con el decorado. No hay cocina caliente sino que se preparan
piatilios frios © se consumen quesos con mantequilla y pan, acompanados de buen vino. Algunos

autores europeos clasifican at carnotzet en cantinas, bares y simtares, pero en Meéxico se
prefiere tomar el vino con aimentos y no solo

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

determinada. disfrutando de una buena cena y como complemento musica €n vino para bailar.”
[RL+7]

5. CALIDAD DEL SERVICIO

1.5.1. CONCEPTO DE CALIDAD

Jacques Horovits cita en su siguiente definicion que 1a calidad es el nivel ge excelencia que
la empresa ha escogido alcanzar para satistacer o su clientela clave. Representa. ai mismo tempo,
la medida en que se logra dicha calidad

Calidad. Conformidad con espectficaciones O reguisitos. La calidad no significa simplemente que

un producto, trabaje o servicio "este bien hechc” Segun Juran, ta cahdad es el
comportamiento del producto que produce satisfaccion en el cliente, adecuacion al Uso ©

la ausencia de deficiencias que evita insatisfaccion al chente

1.5.2. CONCEPTO DE SERVICIO

Jacques Horovitz nos dice que el servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o del servicio basico,

como consecuencia del precio, ta imagen y la
reputacion del mismo

Lo que el cliente espera y desea recibir:

(10) idem 20-29 p.p.




* Si es bueno, debe ser mejor y después, mucho mejor. corrigiéndolo y perfeccionandolo

continuamen-te hasta convertirio en un verdadero arte

“ No puede tener limitacidn alguna si querermos que "ese” cliente quede lo mas satisfecho posible y

si somos conscientes de gque una sonrisa o un saludo vale mucho mas de 10 gue nes cuesta.

* Los clientes son para nosotros las personas mas importantes del mundo, las mas inteligentes y
sobre tedo, las que mas entienden de relaciones humanas. Hagamos que cada uno de ellos se
sienta realmente asi, sin necesidad de decirselo

1.5.3. CALIDAD DEL SERVICIO

La definicién de caldad de servicio a la que llegamos es la siguiente, el componamiento
que produce satisfaccion al conjunto de prestaciones que el chente espera ademas de! producto ©

del servicio basico como consecuencia del precio, !a imagen y la reputacion del mismo

1.5.3.1. MEJORAMIENTO DEL SERVICIO

“Para conseguir mejorar la calidad de un servicio se debe anahzar cuidadosamente los
posibles errores que se estén cometiendo al respecto, buscando la solucion inmediata, aun cuando
haya que proceder 8 una completa reestructuracion de los sistemas

“Debemos venficar continuamente que cada une de nuestros empleados, sean de
confianza o no, conozcan y apliquen los estandares de servicio. En caso contrario se debera

implantar urgentemente un programa de reentrenamiento para recordar a cada uno:

Que tiene que hacer
Como lo debe hacer
ODonde o debe hacer
Tempo en que lo debe hacer

En los restaurantes famitiares o cafeterias, la rueda de distribucion de los platillos suele
estar situada en la mitad del salon, por lo Que es convenente gue el administrador se situe en dicha
parte. De esta forma, ademas de vigilar la cocina, podria también supervisar el servicio.” (11}

(11) RAMOS, Martin Fernando., GONZALEZ, Puga Antonio . ae

y a7pp.



1.5.3.2, MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

“Para conseguir mejorar la
procedimientos:

es aconsej ., entre oftros, los siguientes

* Estudio de la competencia. Esta oltima, ademas de contribuir a crear una zona de atractivos
para el buen "gourmet”. nos da la eportunidad de evaluar:

- Su efectividad en el servicio

- La calidad de sus maternas prmas
- Presentacion de las mismas

- Servicios adicionales

- Decoracion del loca!

Anadlisis de consumidores. Debemos conocer los gustos de nuestros clientes, con el fin de
planear mejor los sistermas a utilizar.

Muestreos. Conviene tomar en cuenta los comentafics que nuestros clientes anoten en fas
tarjetas de “"sugerencias” colocadas a tal fin en la pante mas visible de ia caja 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 satisfactanas

Especialistas en calidad. La ejecucidon de cada servicio debe ser supervisada por quien tenga
los conocimientes y expefiencia requernida para elio es decir. no sOlo deben conocer la forma de
preparar y servir, sino la "mejor forma de hacerio

Preparacion de alimentos centralizados. La delegacion de responsabilidades. en este caso,
nnde magnificos resuftacdos cuande se concentra gran parte de elias. dado que, de esta manera,

la normalizacion resulta Mas estable y la estancanzacion en las diversas umdades sera realmente
un hecho

Cambio de concesionarios o propietarios. Nadie s¢ preocupa@ mas por un negocio gque su
propie-tano. De ahila converencia de que sea &l mismo guien lo dirya ”




Un duefo se hace siempre mas responsabie, preocupandose continuamente por mejorar la calidad
en todos l0s servicios.(12)

1.5.4. SERVICIO EN RESTAURANTES

“Servicio es’

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

Limpieza del personal: bafic diano, uniformes limpios, uso de desodorantes, cabello y ufas
cortas, sin perfumes ny joyas extravagantes

Rapidez en atender: De acuerdo con 10s estandares de hempo fijados en cada caso.

Variedad en la comida: menu amplio y sugestivo, eliminando e incluyendo, platillos segon los
gustos de Ja clientela y contando con especialidades, tanto mexicanas como internacionales

Calidad de las materias primas: Procuctos de Optima calidad. en perfecto estado y debidamente
estandarizados en peso, color, tamafo, etc ., sin enganar nunca y sirviendo siempre lo ofrecido

Prosentacion en platilios: terminoc de cocimiento de acuerdo a lo sohcitado, guarniciones

correctas, platos Wmpios v sin huelias de cedos o residuos de graso

Porciones acorde con e! precio: honradez constante con nuestros chentes sin buscar utlidades
excesivas y respetando siempre los cestos

Ambiente agradable: silencio y tranguihidad, sin ruidos gque puedan molestar & los clientes ni
molestias de escobas, aspiradoras o trapeadoes cuando esten comiendo

" Seguridad: edificio y saidn a prueba de accidentes. pisos y escaleras sin manchas de agua,

aceite o jabon, impieza absoluta de las legurmbres, ehminando cualquier piedrita que pueda dafiar a
los chentes.

(12) ldem. 48 y 49 pp




“ Atmoésfera adecuada: decoracidn atractiva, musica ambiental suave

* Cortesia del personal: deseoc de agradar y servir sin servilismo, reflejados en todos los actos

dentro del establecimiento
* Capacidad del administrador: que se pondra de manifiesto en:

- Acertado manejo de refaciones publicas en los clientes y empleados.

- Cortesla exquisita en todo su trato
- Dinamismo, mciativa y energia en sus acciones, as|i como conocimiento profundo de tas

tecnicas de admunistracion " .13

1.5.5. TIPOS DE SERVICIO

“Existen diferentes tipos de servicio que un mesero necesita conocer, dentro de los cuales

se encuentran |os siguientes

- Servicio a la francesa

- Servicio a la inglesa

- Servicio a la rusa

- Servicio a la snack bar

- Servicio de Bufete y Autoservicio (Self- Serviré)

* SERVICIO A LA FRANCESA.

En el dominio gastronémico, los franceses acostumbraban servirse por si
rmismos, escogiendoe las piezas y la cantidad que apetecian. Por este motivo
es el tipo de servicio mas apreciado por los gourmets. (se le llama gourmet a la

persona que conoce de alimentos y para su {ellals})

Este tipo de servicio es adecuado para embajadas y cenas de etiqueta. Como las
canidades que se sirven los comensales no son abundantes, se deben pasar por segunda

vez los platones para que se vuelvan a servir quienes asi lo deseen

(13) idem 45 47 pp



* SERVICIO A LA INGLESA.

' Segun la antigua tradicion inglesa, el jefe de familta era guien servia a los presentes en la
mesa. Se colocaban cerca de &l los platos y el platén con la comida con el fin de que sirviese y
pasara cada uno de los platos De ahl procede la costumbre en los mesones de ser el patron quien
sirve a los comensales. y los meseros a los clientes en Ios restaurantes. Este servicio ofrece las
ventajas de ser rapido y practco, en especial cuando ahi que repartir o racionar platilios caros o
exoticos. E! servicio a la ingiesa no da la oportunidad al cliente de elegir la racion iibremente

debiendo hacerio el mesero con discrecion y tacto

* SERVICIO A LA RUSA.

Este servicio se considera el mas &legante de todos y s& caracteriza por la impornancia que
se da a la decoracidon de los platllos. El jefe de cocina prepara piezas completas de pescados,

aves, lechones, filetes. piernas de carnero y prezas de caceria de manera original y arntistica

* SERVICIO A LA SNACK BAR.

Este servicio se onginé en Estados Umdos de América v se emplea sobre todo en
Los platos se sirven desde la cocina dandoles una

cafeterias. donde el servicio es informat
presentacion apetitosa y combinando las guarniciones con et platos se swven desde la cocina

dandoles una presentacidn apetitosa y combinando 1as guarniciones con el platilio fuerte.

Este tipo de servicio offece diversas ventajas tanio para el chente como para el dueno del

local. Se trata de un servicio rapido y econamico gque permite mejor control de las raciones y
requiere de poce personal

“ SERVICIO DE BUFETE Y AUTOSERVICIO (SEIF-SERVICE).

Se trata de un servicio sumamente practice y muy apreciado en Estados unidos de
Ameérica, ya que el ahorro en némina es considerable ( requiere de poco personal ) En algunos
restaurantes se asigria un dia a la semana para presentar aigun bufete ( bufete significa en frances

aparador porgue en una Mesa se Mmuestran 10s platilos decorados y los chentes 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 solo el precio por cubierto.

En el caso del autoservicio el cliente sefiala los platillos seleccionados. 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, debera realizar el mismo procedimiento
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CAPITULO Il
DESCRIPCION DE PUESTOS EN RESTAURANTES
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CAPITULO NI

2. DESCRIPCION DE PUESTOS EN RESTAURANTES

"Cuando un empieado no desempena adecuadamente sus iabores puede deberse a que
sus supernores no le han enseftado ni marcado los objetivos a alcanzar, no se le ha motivado ©
senciltamente no se le colocs en el puesto adecuado Por este motivo se debe conocer las
cualidades personales de los individuos para ubicartos de manera conveniente en los distintos

puestos de la industna’ia,

Descripcion de puestos segun Javier Reynoso Ron
2.1. DIRECTOR O MAITRE D' HOTEL
a) Cualidades personales

- Aspecto agradabple y refinado

- Poseer cultura generai

- Conocer los idiomas inglés y francés adernas del espanol

- Tener vasto conocinnento de ta cocina clasica y de las especialidades nacionales, asi

como acerca de vinos e importados
Conocer {as costumbres alimenticias ge varios palses
Poseer don de mando e iniciativas ser observador y tener reflejos rapidos.

- Conducir contacto y ser diplomatco

(14) REYNOSO, Ron Javier; Tratado de alimentos y bebides 1; 37-47 p.p.



b) Obligaciones.

- Debe usar smoking con corbata negra o el uniforme asignado

- Recibir a los clientes y darles la bienvenida

- Mantener contacto continuo con los clientes, acudiendo a ellos en caso de quejas.
- Organizar y dirigir el trabajo de los empleados del restaurante.

- Anotar las reservaciones

- Tomar ¢rdenes cuando el local esté abarrotado

- Efectuar las comparas

- Capacitar a sus empleados penodicamente

- Estar at tanto de todo sin hacer notana su presencia ser atento

- Anticiparse a los deseos del cliente sin ser maolesto.

2.2. SEGUNDO MAITRE D* HOTEL O CAPITAN DE MESEROS.

a) Cuabhdades personales

- Deben ser las mismas del director o maitre d' hated.

b) Obligaciones

- Sustituir al maitre d' hotel cuando esté ausente.
- Tomar drdenes

- Acompanar a los clientes a sus mesas o ail bar.
- Preparar los platilios "flameados”

- Supervisar y dingir a los mesas

- Elaborar los menus de! dia.

2.3. JEFE DE VINOS (JEFE SOMMELIER)
a) Cualidades personales

- Amplio conocimiento sobre vinos
- Tener nociones de los idiomas francés e inglés.
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- Tener conocimientos vastos sobre bebidas.

- Excelente presentacion
b) Obligaciones.

- Presentar la carta de vinos a los clientes y, de acuerdo a lo ordenado, sugeririo el vino
adecuado

- Servir e} vino
2.4. JEFE DE CORTES (FRANCHEAR).
a) Cualidades personales

- Buena presentacion
- Nociones del inglés y del francés
- Saber contar las piezas enteras de carnes y pescados.

- Se habil con ios cuchillos para cortar frutas, legumbres, etc
b) Obligaciones

- Contar ante el cliente carnes de res, ternera, cordero, aves. pescados, piezas de caceria,
cerdo, lechones, asi como frutas y ciertas legumbres
- En caso de estar abarrotado el lugar, y si el tiempo se lo permite, ayudar a tormar ordenes.

- Ayudar al capitan de meseros a preparar platilos "flameados”

- Elaborar ensatadas y preparar piatilios frios

2.5. JEFE CANTINERO (JEFE BARMAN).
a) Cualidades personales

- Conocimientos sobre bebidas y elaboracion de las mismas.
- Experiencia en |a preparacién de cocteles

- Ser pulcro y tener buena salud

- Ser respetuosos y acomedido

- Ser amable y cordial



- Mantener facilmente una sonrisa sincera.
- Magnifica presentacion

- Proceder con tacto y diplomacia.

- Ser paciente. No srritarse con facilidad.

- Ser sobrio
- Tener movimientos elegantes. manteniendo una buena postura.

- Cenocer bien et idioma inglés
- Tener facihdad de palabra de palabra y usar el vocabulario adecuado.
- Estar al tanto sobre las novedades del momento {cine, televisidn, deportes, etc.).

b) Obligaciones

- Responsable del buen funcionamiento de la barra

- Preveerse de los ingredientes necesano en el aimacen y {a cava
- Sugerir bebidas a los chentes de acuerdo con la ocasion

- Preparar las bebidas

- Atender los pedidos de Jos chentes de Ja barra

2.6. JEFE DE RANGO (MESERO).

Es e empieado que tene, contacto mas directc con el cliente, representado asi a la

empresa Para que el servicio pueda desarrollarse adecuadamente.

a) Cualidades personales

- Magnifica presentacion
- Movimientos refinadas

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

- Conocimiento de 105 diferentes LUpos de servicio.

- Ser muy ordenado
- Tener conocimientos culinarios

- Conocer acerca de bebidas.
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- Tener amplio conocimiento de los ingredientes que conforman los platillos de (a2 carta.
- Don de autoridad.
-~ Ser amable y cortés
2.6.1. SUBJEFE DE RANGO.
Desempefia 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 conecimientos y practica aumentan podra
aspirar a ser jefe de rango

2.6.2. GARROTERO.

Se encarga de momar las mesas ayuda a su jefe de rango a servir a [os clientes, mantiene

limpia 1a estacidén de servicio y trae los alimentos de la cocina

Para poder ascender a subjefe de rango debe tener estudios sobre gastronomia o idiomas.
2.6.3. APRENDIZ.

Durante este aprendizaje el pupilo deberd asistir cursos retacionados con su actividad,
entre los que figuran el aprendizaje del idtoma inglés. Para recibir una educacion adecuada debera
trabajar en los siguientes departamentos: almacen. cava, steward, servicio a cuotas, grill-room,
restaurante, cafeteria y bar.

2.6.4. CHAROLERO.

Persona gque se encarga de llevar los platos sucios del restaurante a la zona de lavado Yy
surtir de platos hmpios las mesas de servicio
2.7. RECEPCIONISTA DE RESTAURANTE (HOSTESS).

a) Cuahdaaes personales

- Excelente presentacion. bonita, esbelta

- Domunar el idioma mglés cemas del espafiol



- Tener conocimiento sobre ta elaboraciéon de los platillos de la carta y del menu del dia.
- Tener don de mando o ser estricta.

- Ser observadora.
- Ser simpatica.

- Sumamente limpia y escrupulosa

b) Obligaciones

- Dar la bienvenda a los clientes

- Sugenr especiaidades del menud y tomar la orden.
- Supervisar el desarrolio del servicio

- Permanecer pendiente de las peticiones del cliente
- Organizar y dingir a meseras y qarroteros

2.8. MESERO.
a) Cualidades personales

- Buena presentacién

- Escrupuloso en su higiene personal.

- Tener nociones del idioma inglés

- Ser agil y tener buena salud.

- Haber concluido como minimo la primaria

- Conocer la elaboracion de 1os platillos que se ofrecen en ia cafeteria.
- Ser amable y cortés

- Ser paciente. No irritarse con facilidad

- Gustarle el tener contacto y trato con los clientes.
- No tener defectos tisicos.

b) Obligaciones

- Montar las mesas

- Llevar los abmenlos y bebidas a ias mesas.



2.9. JEFE DE COCINA.
a) Cualidades personales.

- Constitucion sana y robusta.

- Sobriedad.

- Poseer experiencia en todas las ramas de la cocina.

- Conocer los ingredientes y su conservacion.

- Ser persona seria, enérgica, con autcridad y control de si mismo.

- Muy bueno organizador y conocer del arte culinario

- Dotado de fino paladar y buen gusto

- Ordenado y equilibtrado

- Conocer de cocinas extranjeras. y platilios y recetas, asi como su cofrecta escritura.

- Tomar decisiones rapidas y tener capacidad para resolver toda clase de discrepancias.,
b) Obligaciones.

- Organiza y dinge el trabajo en 1a cocina

2.10. GERENTE DE BANQUETES.

a) Cualidades personales

- Ccnocimientos basices de alimentos y bebidas.

- Buzna presentacion.

- Tener tacilidad de palabra. Ser buen vendedor.

- Conocer las costumbres de algunos paises.

- Conocer el medio ambiente y a personas importantes de fa ciudad.
- Tener gusto para la decoracion de interiores.

- Poseer tacto y simpatia

- Terer nociones del idioma ingles.

- Col ocimientos de costos.
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b) Obligaciones.

- Promover el departamento.

- Vender everttos.

- Reservar los salanos.

- Supervisar el servicio en los salones asi como la decoracion.
- Elaborar menus atractivos y variados.

- Formular cuesticnarias

- Supervisar las notas y pagos

- Elaborar el repone del departamento.

2.11. JEFE STEWARD.
a) Cualidades personales

- Ordenado y meticuloso

- Honrado

- Don de mando

- Estncto en cuanto a la observancia de \a limpieza.

- Conocer el uso adecuado de! equipo del establecimiento.

- Conocer el funcionamiento y mantenimiento de la maquinaria de cocina y cafeteria.
- Saber \a elaboracion de diferentes tipos de cafés.

- Conocer las medidas de conservacion de los aiimentos perecederos

b) Obligaciones

- Mantener al corriente los inventanos de loza, cnstaleria, floreros, cubiertos, etc.
- Solicitar con anticipacion al departamento de compra el equipo necesario.
- Capaciar a su personal, sobre todo et de nuevo ingreso.

- Supervisar y organizar su departamento.

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

a) Cualidades personales

- Conocimientos de contabilidad.

- Conocimiento de alimentos y bebidas
- Reconocer la mercancias

- Ser observador y ordenado

- Tener buena memona

- Saber la capacidad ge vasos y copas.

- Ser metodico

b) Obiigaciones

- Mantenerse al dia en cuanto a los precios de los productos.
- Verificar los precios de compra y venta

- Verificar las rmercancias de las camaras de refrigeracion.

- Elaborar inventarios fisicos periodicamente

- Regstrar las entradas y salidas del almacen y la cava

- Registrar las ventas diarias

- Registrar las compras directas
Obtener diario, quincenal y mensualmente, el costo neto de los alimentos y bebidas que

adquiere el restaurante (inctuido el bar}
Etaborar los reportes del depanamento destinados o sus supenores
Informar a cada jefe de departamentc de las anomalias que se encuentren en sus

respectivos departamentos

- Entregar dhariamente el reporte de costos al director general

- Lievar estadisticas tanto de platillos como ge bebidas
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CAPITULO I
HERRAMIENTAS ESTADISTICAS PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD
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CAPITULO i

3. HERRAMIENTAS ESTADISTICAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.

3.1. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

Williams Edwards Deming.

“Nacio el 14 de octubre ae 1500 en sioxcity, lowa, E.U. hijo de Wiliams Deming, abogado y
de lrene Edwards, pianista Cuenta en sus memorias gue por e! lado materno es descendiente de
Ulises Grantt, y por el paterne, su bisabuelo pertenecid a las fuerzas realistas inglesas. Pese a su
rico abolengo, la famila tuvo fuertes limitaciones econémicas que obligaron a sus padres a buscar
un reparto de tierras en VWyoming. Dicen que durante su travesia se enamoro del sistema
ferroviario de! cual mas tarde fue asesor en el establecimiento de rutas y tarifas A los 17 afos
termind un bachillerato en mngernieria en ta Universidad Wyoming: en 1827 se recibié como doctor
en fisica en Yale " 1

"Estadistico Nonteamerncano. que ies ensanc a lus japoneses la caldad en la admunistracion
y en la ingenieria como sistema, mostrandole 1as vanaciones y fluctuaciones en sus procescs, les

permitia detectar. y reducir desperdicios y costos vy a la vez incrementar ta productividad

Los metodos se denominaron Control Estadistico de Caldad ( CEC ) o Control Estadistico
de Procesos ( CEP )} El prenuc Deming es simonimo de cahidad y se establecid por la union de

cientificos e ingenieros japoneses

El Japsdn utiizd el CEP en formas avanzadas, ademas desarcclio una forma de administrar

con participacion ia cual aprovechaba los conocimientos y habilidaass
de cada empleado. en todos tos niveles, por medio de equipas humanos y sistemas de sugerencias
y siempre con !a mira puesta en el chente Las empresas llamaron a este nuevo sistema

administrativo, Control Totat de Calidad o Contro! de Calidad Total en 1as empresas "(16)

(15) HERNANDCZ. y Rocrigues Sergio Introduccron a ta adgmmistracion 297p

(16) idem 298,299 p o
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“En el libro "Out of the Crisis” se publicd en 1986 para el centro para estudios avanzadaos
de ingenieria de Massachusetts Institute of Technology: en cual se explico a detalle los catorce
puntos, las siete enfermedades mortales y los obstaculos que componen sus deas en la matena, o
mismo que los fundarmentos del Control estadistico de Calidad.” (17)

“Conocio a Walter Schewhart, a quien se le considera el padre del grafico de control de
proceso y gquien lo alenté a estudiar a Inglaterra las teoria de Sir Ronald Fischer, quien en la
Universidad de Londres babia desarroliada el muestreo aleatorio. En 1938 Shiewhart publicté un
libro sobre control de calidad en cual ademas de infiur los graficos de proceso y el muestreo

aleatorio, describié el ciclo ahora conocido como cicio Derming. porque asi o han difundwo los
japoneses " 118)

“"El ciclo Derming. desarrollado por

Shewhart s un modelo de! proceso administrativo
dividido en cuatro fases, las cuales son

* Planear. Proyectar un producto con base en una necesidad de marcado sefialando
especificaciones y el proceso preductive

* Hacer, Ejecutar el prayects
* Verificar. Es un control sobre la satusfaccion del cliente.
* Actuar. Cambar ios procesos, los productos y el servicio, conforme lo demanda el cliente.

Ecte ciclo rompla 1a vieja filosofia de producir y vender, vender, vender nasta agotar el
producio sin tomar en cuenta la aceptacion del consumidor.” (193

(17) WAL SN, Mary: como administrar con el Método Derming. 36 p.
(18) HERIJANDEZ. y Radrigue sergio;

aa 1299 p
(19) WAL " SN.Mary: Como Administrar con ef Metodo Deming: 36,38 p.p.




3.2. METODO DEMING.
3.2.1. CATORCE PRINCIPIOS DE LA CALIDAD.

Deming propone catorce principios para administrar Ia calidad, tos cuales los interpretamos
de la siguiente manera

1. Crear constancia de proposito para la mayoria de productos vy servicios. Propone como
objetivo principal mantenerse en el negocio y brindar empleo por medio de la innovacion, la
investigacion. la mejora constante el mantenimento y como consecuencia de esto. hacer dinero.

2.

Adoptar una nueva filosofia. Hacer mencidn a la gente {rabajadora que los errores y el
negativismo son naceptables. por o tanto trae consigo un nuevo cambio de mentalidad. en

donde el positivismo y la mejora en el trabajo es la fuente pnincipal de la organizacion

3. Dejar de confiar en la inspeccion masiva. La caidad se da a través de la correcta
capacitacion a los trabajadores en los procesos de produccion y servicio y no por la exagerada

inspeccisn de las labores

4. Poner fin a la practica de conceder negocios con en ¢l precio unicamente. Se refiere o la
busqueda de cahdad en los productos y servicios y ne basarse en el precio en los que los
pueden consegur

5. Mejorar constantemente y por slempre el sistema de produccion y servicios. Es eliminar
errores y desperdicios de la produccion y servicios, con |la busgueda constante para obtener
mejor productividad

6. Instituir la capacitacién. Dar correctamente al trabajador 1as Instrucciones para que realice
bien sus actividades

7. Instituir el liderazgo. Es aingir a! personal a realizar un mejor trabajo y ayudar at personal que
no a aprendido bien los procedimientos

8

EHminar el temor. Crear un ambiente agradabie y confiable en la organizacidn que proporcione
el empleado segundad. para gue pueda rechazar el temor
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8. Derribar la barreras que hay entre las areas. Tener como objetivo la ayuda mutua entre las
diferentes areas de la organizacion, que permitan elirninar las barreras, que las dividen

10 Eliminar los lemas, la exhortaciones y las metas de produccién para la fuerza laboral.
Proponer al empieado que realice sus propias decisiones e intereses, las cuales estas ayuden a

la mejora de la productividad de la arganizaciéon

11 Eliminar las cuotas nurnéricas. No poner mite a la produccion del empleado 1@ cual munimiza

las aportaciones de calidad que nos pueda dar

12.Remover las Barreras que impidan el orgulio de un trabajo bien hecho. Las barreras son
supervisores mal orientados. equipos defectuosos y matenales imperfectos, se propone mejorar

estos elementos para que no sean un obstaculo para 13 produccion

13.Instituir un programa vigoroso de educacion y capacitacion. Tener como meta el
cumpimente  adecuado de los procedimuentes ensefados en la capacitacon, sin dar

deswviaciones que perm: - errefes y desperd,cios

14 . Tomar medidas para llevar 2 cabo 12 trranstormacidon se propone crear un Qrupo de alta direccion
que tengan un pian do accidn adesuvado para aglcanzar (a cabidad en todos tos productos y
servicios que presta la orgamzacion

3.2.2. SIETE ENFERMEDADES MORTALES.

Deming menciona siete puntos efrone en ios cuales cae la empresa y los conduce al

fracaso, los denomina enfermedades mortales que explicamos a continuacion

1. Faita de constancia en el proposito. Significa tener un plan & largo pPlAazZo que proporcione

seguridad de las metas que desca alcanzar la organizacion
2. Enfasis en la utilidades a corto plazo. Dejar a un lado el objetvo de obtener ganancias

constantemente. es decir. buscar |la caiidad de los productos o servicios que elabora la

organizacian lo cual, como consecuencia traera buenas utilidades
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3.

Evaluacién segun el desempedlo, calificacidon de méritos o revisién anual del desempedo.
t.os elementos mencionados proporcionan insegundad, rivalidad, amargura, desanimo e
irritacion en los empleados. por 1o cual se tene que dejar a un lado 1a continua evaluacidn que
se hace. porque los limita para el adecuado desempefio de sus actividades

Movilidad de la administracién. Quiere decir gque el administrador que cambia continuamentea
de empieo no lizga & conocer los detalles de ias empresas U orgamzaciones en que haya

trabajado. por consiguients se suglere tener una administracion base que permita profungizar en

los detalles de 1a orgamizacion. Que Nos ayudaran a tenar cambios a larqo plazo para la cahidad y
ia productwidad

Dirigir la empresa basandose unicamente en cifras visibles. No baosar que nos proporcionan

las ventas., es decir, seguir constante en 13 cahdad del producto o servicio sin 1a cahdad del

producto o servicto o sin pener en ta cantdad vendida

Costos excesivas de 1a atencion meadica de los empieados. io cual aumenta jos costos finales de
bienes y servicios

Costos excesivos de garantio, agravados por abogados que trabajan sobre la base de
honorarnios de contngencia

3.2.3. LOS OBSTACULOS.

5]

“Esperar resultado Instantaneos

La 1dea de que "la mejora de la calidad y la productividad se
logra

subitamente por una afirmacion de fe

Suponer qua la solucion de problermnas. la automatizacion, los aparatos y 18s maquinas nuevas
van a transformar !a industna

“La busqueda de ejemplos” que las empresas emprenden para encontrar una férmula ya

establecida 2 ia cual puedan ceflirse, cuando o debido es trazar su propwo derrotero hacia ta
cahaad

“Nuestrcs propiemas son diferentes”. el pretexto que invocan los admimistradores por sosloyar
los problemas de caldad.
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4. Nuestro departamento de control de calidad se encarga de todos nuestros problemas de calidad,
otra excusa gue los administradores aducen para no responsabilizarse.

5. Nosotros ya instalamos el control de calidad, otra evasiva de la alta administracion.

6. La suposicion de que lo Unico necesario cumplir las especificaciones.” (20)

3. 3. HERRAMIENTAS.

Se toma textualmente Ia descripcaidn de las heframientas estadisticas para el apoyo de esta
investigacion y no correr el riesgo de distorcionar 1a tecoria.
3. 3. 1. HOJAS DE REGISTRO.

“Una hoja de registro es un formato preimpreso el cual aparecen los "items" que se van a
registrar de tal manera que los datos puedan recogerse faci y concisamente. Sus objetivos
principales son dos’

1) Facilitar 1a recoleccion de los datcs
2) Organizar automaticamente los datos de manera que puedan usarse con faciidad mas adelante.

La hoja de registro sirve para ehminar errores de transcripcion, es decir, que entre menos
personas mane;en los datos menos errores habra La hoja de registro es una herramienta poderosa
para el registro Jos datos, ya que a través de simboles sencillos, cruces se pueda regstrar la
informacién obtenida en forma organizada y automaticamenta, sin la necesidad de mas copias a

mano

Existe gran variedad de hojas de registro dentro de los cuales se encuentran algunos
ejemplos:

(20) ldem 38.41 p.p.
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Hoja de registro para ver ia distribucion de un proceso de produccion

* Hoja de registro para la distribucidn del proceso de produccidn. La figura es un ejempio de
un formato que puede prepararse con antenoridad Se coloca una crux en la casilla
correspondiente cada vez que se realiza una medicidn. de manera que < histograma este listo

cuando se acaben de hacer las mediciones.




Hoja de registro

Producto: Fecha:

Etapa de manufactura: Imsp. final

Seccidon:
Nombre del inspector:

Tipo de defecto: rayones. incompleto. rajado.

deformado Numero del lote

Numero total inspeccionado: 1.525

Numero de orden-

Observaciones: Se inspeccionaron todos 10s items

Tipo Registro Subtotal

Rayas superficiates | 11 1t 11 17

Rajaduras i 11

tncompleto MU L i 26

Deforme " 3

Qtros J S

Total: 62

ML W By fae i 42

Total rechazados

Hoja de registro de items defectuosos

* Hoja de registro de “items” defectuosos. E! simple conocimiento del numero total de los
defectos nos lieva a acciones correctivas, pero si se usa una hoja de registro como lo de esta
figura, podran obtenerse indicios muy importantes para el mejoramiento del proceso porque la

informacidn muestra claramente cuales son los defectos mas frecuentes y cuales no
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Numero del producto y nombre:
Material:

Fabricante:

1. Esquema

R

-
Numlaro termico
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2. Matriz de localizacion del defecto

Radial 1 2 3 \ \ lL 1 1 ] i \10—“
A 1 | {1 1 | =
B P 1 ! | !
c | L | | | |
D | | I i | \ |
E 1/” l l i T 9
F 1 fn | ! ! o
s | | L 1 ! 3 i
H 1 | i { | | |
! i
B T
10 20 1

Hoja de registro de !a localizacion de detectos

Hoja de registro de localizacion de defectos. Generaimente, muchas hojas de registro de este
tipo tienen diagramas o itustraciones amphas en las cuales se hacen los registros. de manera que
pueda observarse el sitio de la ocurrencia del defecto. Esta hoja de registro lleva tacimente a la

accidn y es indispensable para el diagndstico del proceso. porque frecuentemente es posible
encontrar las causas de los defectos examinando las laminas en ias cuales se presentan y

observando cuidadosamente el proceso para determinafr por que los defectos se concentran en
esos lugares.

46



Equipo Operario Lunes Martes Miércoles Jueves Viemes Sabado
AM PM AM PM | AM PM AM PM 1 AM PM | AM PM
oo ° oo B ooa ooon | eooa o wwo | oo °
A x x xx x0xx xxx x xx xx
Maquina 1 + + ++ -
I oo [N P N R o oocco | ca onve
B xx XXX xx xx xx x xx x xx x xx
- - -~ - - - -
o0 - o0 anaco | emsnon | oo o ou o o o
x x x
(o] Ll [
Maquina 2 - -
x x x x xx
D & 3 .
+ - - +v
o: Rayado en la superficie x: Porosidad @ Terminado gefectuoso
+: Forma inadecuada - Otros

Hoja de registro de las causas del defecto

“ Hoja de registro de las causas del defecto. Es una hoja para registrar la ocurrencia de los
defectos en ciertos picaportes, asignables a magunana, trabajadores, dias y tipo de defecto. Con el
mismo propdsito también es posible elaborar una ho)a de registro usando el diagrama de causa-
efecto. Es decir, puede prepararse un diagrama de causa-efecto que los trabajadores puedan

comprender con facilidad y cuando se reconozcan la causa de un defecto o la condiciédn en la cuat




3.4. DIAGRAMA DE PARETO.

Los problemas de calidad se presentan como pérdidas productos defectuosos y su costo.
La mayoria de las pérdidas se deberan a unos pocos tpos de defectos, y sus defectos pueden
atribuirse a un numero Muy pequefio de causas. Si se identifican las causas de estos pocos
defectos vitales, podremos eliminar cas: taodas las perdidas, concentrandonos en esas causas
particulares y dejando de fado por el momento otros muchachos defectos triviales. El uso det

diagrama del Pareto permite solucionar este tipo con eficiencia

3.4.1. COMO ELABORAR DIAGRAMAS DE PARETO.

PASO 1

Decida que problemas se van ainveshgar y como recoger los datos

1) Decida que clase de problemas son ios que usted quiere investigar.
2) Decida que datos va a necesitar y como clasificarios

3) Defina el meétodo de recoleccion de los datos y el periodo de duracidn de la recoleccion.

PASO 2
Disefie una tabta para conteo de datos. con cspacio suficiente para registrar jos totales.

Ejemplo

Tipo de defecto Canteo Totat
Fractura it 10
Rayado I T T RUE 42
Mancha 1 3
Tension HUE UL I HE 104
Rajadura rit 4
Burbuja THEE I T 20
Otros 10 o 14
Totai . 200
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Tabla para conteo de datos
PASO 3
Diligencie la tabla de conteo y calcule los totales.

PASO 4

Elabore una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista de items, los totales
individuales, los totales acumulados, la composicion porcentual y los porcentajes acumulados.

Tipo Numero Totat Composicion Porcentaje

de defectos de defectos acumulado porcentual acumulado
Tension 104 104 s2 52
Rayado a2 146 21 73
Burbuja 20 1656 10 B3
Fractura 10 176 5 88
Mancha 6 182 3 ki
Rajadura 4 186 2 a3
Otos 14 200 i T 100
Total { 200 i - i 100 1 -

Tabla de datos para un diagrama de Pareto
PASO 5
Organice los items por orden de cantidad, y llene la tabla de dalos.
PASO 6
Dibuje dos ejes verticales y un eje horizontal
1) Ejes vertcales
a) Eje izquierdo

Marque este eje con una escala desde o hasta el total general.
b) Eje derecho

Marque este eje con una escala desde 0% hasta 100%
¢) Eje horizontar

Diwida este eje en un numero de intervalos igual 3t numero de items clasificados.
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PASO 7

Construya et diagrama de barras.

PASO 8

Dibuje la curva acumulada ( curva de Pareto ).

200

160

140

120

100

80

60

40

20

Abril 1 - Junio 30

f— 100
Numero de unidades investigadas: 5000
- -180
- -[80
- -70
- -160
= 150
- -40
- -130
- - -|20
D 8 F A [ E Oraos
A Fractura D' Tension
B: Rayado E: Rajadura
C: Mancha F. Burbuja

Diagrama de Pareto por tems defectuosos
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Marque tos valores acumutados ( total acumulado o porcentaje acumuiado ) en la parte
superior, al derecho de intervalos de cada item, y conecte los puntos con una linea continua.

PASO 9

Escriba en el dtagrama cualquier informacion necesaria.

1) Informacién sobre e! diagrama

Titulo. cifras significativas. unidades, nomuore del dibujante

2) Informacion sobre los dates

Perlodo de tempo, tema y lugar de fa investigacion, numero total de datos.

3..4.2. DIAGRAMAS DE PARETO DE FENOMENOS Y DIAGRAMAS DE PARETO DE CAUSAS.

1) DIAGRAMAS DE PARETO DE FENOMENOS

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

presentan a continuacion, y se utiliza pars avenguar cual es el pnincipal problema

1) Calidad Defectos, faltas, fracasos. quejas, items devueilos, reparaciones
2) Costos: Magnitud de las pérdidas, gastos
3) Entrega: Escasez de inventarics, demaras en los pagos. demoras en la entrega.

4) Seguridad. Accidentes, errores, Interrupciones

2) DIAGRAMAS DE PARETO DE CAUSAS

Este es un diagrama en e! cual se relacionan |os resultados indeseables, como jos que se

presentan a continuacion. y se utidliza para averiguar cual es el principa! problerna

1) Operario. Turno. grupo, edad, experiencia, destreza

2) Maguina: Maquinas, equipes. herramientas, organizaciones, modelos, instrumentos.
3) Materia pnma: productos, planta. lote, clase

4) Materia operacional: Condiciones, érdenes, disposiciones, métodos
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3.5. DIAGRAMAS DE DISPERSION.

Un diagrama de dispersion es un método para representar en forma grafica la relacion

entre dos variables
Las dos vanables que trataremos pueden enmarcarse asl.

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

b) dos caracteristicas de cahdad relacionadas, o
c) dos factores relacionados con una sola caracteristica de calidad

3.5.1. COMO ELABORAR UN DIAGRAMA DE DISPERSION.

Para elaborar un diagrama de dispersiéon se siguen los pasos siguientes:

PASO 1
Reuna pares de datcs (x,y). y organice esa informacidn en una tabla. Es deseable tener al

menos 30 pares de datos

PASO 2

Encuentre los valores minimo y maximo por x y y. Debida tas escalas que va usar en los
ejes horizontal y vertical de manera que ambas longitudes sean aproximadamente iguales. o cual
hara que el disgrama sea mas facil de leer. Trate de mantener el numero de divisiones en cada eje
entre 3 y 10 y use numeros redondos para facilitar ia tectura. Cuando tas dos vanables sean un
factor y caracteristica de caidad, use el eje horizantal x para et facitor v el eje vertical y para ia

caracteristica de caldad

PASO 3
Regsstre tos datos en el grafico. Cuando se obtengan tos rmsmos vaiores en diferentes
observaciones. muestre estos puntos haciendo circulos concéntnicos { 0 ). o regrstre el segundo

punto muy cerca ael pnmero



PASO 4
Registre todos los aspectos que puedan ser
diagrama, pueda comprenderio de un vistazo
a) Titulo del diagrama
b} Periodo de tiempo

c) Numero de pares de datos
d) Titulo y unidades de cada eje

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

Hay muchos tipos de farmas de dispersion.

de utilidad. Cercidrese de que se incluyan
todos los items siguientes de manera que cualquier persona, ademas de la persona que hizo el
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Puede haber correlacion negativa

Muestra esta tendencia de una manera muy pronunciada, se dice que es una correlacion

positiva fuerte.




Puede haber correlacion positiva
No hay correlaciéon

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

Correlacion negativa

Muestra una correlacién negativa fuerte.

Puede correlacion negativa
A medida que x aurmenta, y disminuye.

A medida que x aumenta, y cambia en forma curva

3.6. HISTOGRAMAS

Los datos obtenidos de una muestra sirven como base para decidir la poblacion. Mientras
mas grande sea la muestra, mas informacion obtendremos sobre la poblacidn. Pero un aumento en
el tamafo dela muestra tamb:en implica un aumento en la cantdad de datos, y esto puede ltegar a
ser dificil de comprender la poblacidon a panir de esos datos, aun cuando se organicen en tabias. En
ese caso. se necesita un método que nos permita comprender 1a poblacidn de un wvistazo Un
histograma responde a esta necesidad. La orgamzacion de un buen numero ce datos en un
histograma nos permite comprender la poblacion de manera objetiva

3.6.1. COMO ELABORAR HISTOGRAMAS

PROCEDIMIENTO
PASO 71

Sobre una hoja de papeil cuadriculado, marque el eje nonzontal con una escala. La escala
no debe ser con base en el intervalo de clase. es mejor que sea con base en la unidad de medicion
de jos datos, por ejempio. 10 gramos corresponderian a 10 milimetros

Esto hace facil la comparacidn con muchos histogramas que descrniban factores similares
asi comoc con las especificaciones (estandares) Deje un espacio aproximadamente tgual al
intervalo de clase en el eje horizontal & cada lado de 1a primera y de ia ultima clase




PASO 2

Marque el eje vertical de la izquierda con una escala de frecuencia y. si es necesario, dibuje
el eje de 1a derecha y marquelo con una escala de frecuencias relativas. La altura de la clase con la

frecuencia maxima debe ser entre 0 5 y 2.0 veces la distancia entre los valores maximo y minimo
en el eje horizonta!

PASO 3
Marque la escala honzontai con limites de los valores de clase
PASQO 4

Utilizando los mtervalos de clase como lineas de base. dibuje un rectanguio cuya altura
corresponda a 1a frecuencia en esa clase

PASO 5

Dibuje una linea sobre e! histograma para representar la media, y dibuje también una linea
para representar el limite de especihicacion. si lo hay

PASO 6

En un espacio en blanco del histograma, anote la historia de los datos (el periodo de tiempo

durante el cual se recogieron los datos, etc). el numero de datos n, la media x y la desviacion
estandar s

Frecuencia

-

n=90 %1
20 x = 2,6247
s = 0.00906 ° o=z0
15
" o1s
10 .
. © 0.10
s !
o 7 gos
2.51 2.52 2.53 2.54 2.55
X Diametro del eje (mm)

Frecuencia

Frecuencia Relativa

—_—
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3.6.2. COMO LEER HISTOGRAMAS

3.6.2.1. TIPOS DE HISTOGRAMAS

Es posibie obtener infarmacién util sobre el estado de la poblacion mirando la forma del
histograma Las siguientes formas tipicas, y podemos usarlas como indicios para anatizar un

proceso.
a)Tipo general (forma simétrica o de campana)

Forma: El valor de la media del histograma esta en el centro del rango de los datos. La
frecuencia es mayor en el centro y disminuye gradualmente hacia los extremos La forma es

sirnétrica

b) Tipo peineta (muiti-modal)
Forma: Cada tercera clase tiene una frecuencia menor.

Nota: Esta farma se presenta cuando ei nimero de unidades de informacion incluida en fa

clase varia de una u otra o cuando hay una tendencia particular en !a forma como se aproximan ios

Ahlln.

c€) Tipo con sesgo positivo (con sesgo negalivo)

datos.
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Forma: Asimeétrica. E! valor de la media del histograma esta tocalizado a la izquierda
(derecha) del centro del rango. La frecuencia disminuye de manera mas brusca hacia la izquierda
(derecha), pero gradualmente hacia la derecha (izquierda)

Nota: Esta forma se presenta cuando el limite infenor (superior) se controla tedricamente o

por un valor de especificacion o cuando no se presentan valores inferiores (superiores) a ciento
valor.

d) Tipo de precipicio a la izquierda (de precipicio a la derecha)

Forma: Asimétrica. El valor de la media del histograma esta localizado al extremo izquierdo
(derecho) lejos del centro del rango. La frecuencia disminuye bruscamente a la izquierda (derecha),
y gradualmente hacia la derecha (izquierda)

Nota: Esta es una forma que se presenta frecuentemente cuando se ha realizado una
seleccion de 100% debido @ una baja capacidad del proceso, y también cuando el sesgo positivo
(negativo) se hace aun mas extremo

e) Tipo plan zie
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Forma: Las frecuencias forman una planicie, porque las ciases tienen mas o menos la
misma frecuencia excepto aguéllas de ios extremos.

Nota: Esta forma se presenta con una mezcla de varias distribuciones que tienen valores de
la media diferentes.

f) Tipo de doble pico (binomual)

Forma: La frecuencia es baja cerca del centra del rango de la informacion, y hay un pico a
cada tado

Nota: Esta forma se presenta cuando se mezclan dos distribuciones que tienen valores de
1a media muy diferentes.

g) Tipo de pico aislado

Forma: Se presenta un pequeno pico aislado ademas de un histograma de tipo general.




Nota: Esta es la forma que se presenta cuando se incluye una pequefia cantidad de datos
de una distribucion diferente. como en el caso de anormalidad en el proceso, error de medicion, o

inclusion de informacion de un proceso diferente.

— 1

3.6.2.2. LA COMPARACION DE HISTOGRAMAS CON LIMITES DE ESPECIFICACION.

Si hay una especificacton, dibuje sobre el histograma, con lineas, los limites de la
especificacion, para comparar la distnbucion con la especificacion. Luego observe si el histograma

esta localizado razonablemerite dentro de los limites

Cuando el histograma satisface la especificacidn,

a) Lo que se necesita es mantener el estado actual. puesto gque el histograma satisface

ampliamente la especificacion
b} Se satisface la especificacidn, pero no hay margen extra Por tanto, es mejor reducir la vanacion

en pequefo grado
Cuando el hustegrama no satsface la especaficacion,

c) Es necesario tomar medidas para acercar la media al centro de [a especificacion.
d) Esto requiere de acciones para reducir la vanacion
e) Se requieren las medidas descntas en

f } conjuntamente
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3.6.2.3. ESTRATIFICACION DE HISTOGRAMAS

Cuando los valores observados se dividen en dos o mas subpoblaciones segun la condicién
que existia en el momento de recoger los datos. esas subpobiaciones se flaman estratos. vy la

divisidn de los datos en estratos se ama estratificacion

L.os valores observados siempre van acompafiados de alguna vanacion. Por tanto, cuando
los datos se estratifican sequn ios factores que se cree pueden causar la variacioén, las causas de la
variacdn se hacen mas facimente detestabies Este meétodo puede usarse efectivamente para
mejorar la calidad del producto al reducir fa vanacion y mejorar el promedio del producto Por lo
general, la estratificacion se haca segun los matenales,. las maguinas. las condiciones de operacion

y los trabajadores

3.7. GRAFICOS DE CONTROL

Una grafica de control tiene ei fin de eliminar una varnacién anormal, distinguiendo las
variaciones debidas a causas asignables de aquellas debidas a causas al azar. Una grafica de
control consiste en una !tnea central, un par de limites de contral, uno de ellos colocado por encima
de la linea central y otro por debaje, y en uncs valores caracteristicos registrados en la grafica que
representa el estado del proceso. Sitodos los vaiores ocurren dentro de los limites de control. sin
ninguna tendencia especial, se dice qQuc el proceso estd en estado conutolado St embargo. si
ocurren por fuera de 10s limites de control o muestran una forma peculiar, se dice que el proceso

esta fuera de control

Linute ae Contrel Superior

X /\V/\ P VAN — Linea Central

\/ Limite de Control inferior

Grafica de Control para estado controlado

M AN
N

e

Grafica de control para estado controtado



Lta calidad de un producto manufacturado por medio de un proceso inevitable sufrira
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 operaciéon se realiza
usando materia pnma y métodos estandarizados No es practico eliminar el azar técnicamente y en

forma econdémica por el momentoc

CAUSAS ASIGNABLES

La vanac:on debida a causas asignables significa que hay factores significativos que
pueden ser investigados. Es evitable y no se puede pasar por alto: hay casos causados por ia no

aplicacion de ciertos estandares o por la aplicacion de estandares inapropiados

Cuando ios puntos se ubican por fuera de ios limites de control o muestran una tendencia
partcular, decimos que el proceso esta fuera de control. y esto equivale a dectr, "Existe vanacion
por causas asignabiles y e! proceso esta en un estado de descontrol’ Para controlar un proceso, se

requiere poder predecir et resuttado dentro de un Mmargen de vanacion debido al azar

Para hacer una grafica de control es necesario estimar la varacion debida al azar. Para
esto se dividen los datos en subgrupos dentro de los cuates el lote de materia pnma. las maguinas,
los operadores y otros factores son comunes. de modo que la vanacion deniro de! subgruno puede

considerarse aproamadamente 1a misma que ia variacion por causas debwdas al azar

Hay varias clasicas de graficas de control. cependrendo de su propésito y de las
caracteristicas de la variable. En cualquier tipo de grahica de control et mite de control se calcula
usando la siguiente formula

(valor promedio) + 3 x (desviacidn estandar),

donde la desviacion estandar es la varnoacion debda al azar. Este tpo de grafica de contro!

se llama una grafica de control de 3-sigma



7-1. TIPOS DE GRAFICAS DE CONTROL

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

Valor caracteristico

Valor continuo

Nombre

Valor discreto

Grafica x - R (valor promedio y rango)
Grafica x (Variable de medida)

Grafica pn (Numero de uridades defectuosas)
Grafica p {Fraccidon de unidades jefectuosas)
Grafica ¢ (Numero de detectos)

Grafica u (Numero de defectos por umdad)

Tipo de grafica
de control

Limite supenor de cantrol (LCs)
Linea central (LC)

Limite interior de control (LCi)

Valor continuo-promedio
x

Valor continuo-rango
R

Valor continuc-vaior medido
x

Valor discreto - numero
de unidades defectuosas
pn

LCs = x +A R
LC = x
LGt = x - AR
LCs = DR
LC = R
LCi =D R
1Cs = x + 266Rs .
Lc = %
LCi = x - 266Rs
t.Cs = pn + 3 pn(1-p)
LC = pn
LG =

pn - 3 pn(l1-p)
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Valor discreto-fraccion tCs = p +3 p(1-p¥n

de unidades defectuosas LC = p
P LCi = p -3 p(1-p)n
Valor discreto-namero LCs =c¢c+ 3 c
defectos LC =c
c LCi =c- 3 ¢
Valor discreto-nemero LCs = u+ 3 un
de defectos por unidad Lc =
u LCi = u -3 un

{ 1) Graficax- R

Esta se usa para controlar y analizar un proceso en el cual la caracteristica de calidad de!
producto qué se esta midiendo toma valores continuos. tates como longitud, peso o concentracion,
y esto properciona la mayor cantidad de informacion sobre el proceso x representa un valor
promedio de un subgrupo y R representa el rango del subgrupo Una grafica R se usa

generalmente en combinacion con una grafica x para controtar la vanacion dentro de un subgrupo

(2 ) Grafica x

Cuando los datos de un proceso se registran durante ntervalos largos © los subgrupos de
datos no son efectivos, se grafica cada dato individualmente y esa grafica puede usarse como
grafica de contro!l. Debido a que no hay subgrupo el valor R no puede calcutarse, se usa el rango

movil Rs de datos sucesives para el calcule de los limites de contro! de x
( 3 ) Grafica pn, Grafica p

Estas graficas se usan cuando la caracterisuca de calidad se representa por el numero de
unidades defectuosas, mientras gue una grafica p de Ia fraccién de defectos se usa para una

muestra de tarmafo variable
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(4 ) Grafica c, Graficau

Estas se usan para controlar y analizar un proceso por los defectos de un producto. Una
grafica ¢ referida al numero de defectos, se usa para un producio cuya dimensiones son

constantes, mientras gue una grafica u se usa para un producto de dimension variable

10

LCs=7.60

AVARSREANVA AR

o T 5 10 15 20 25
(Grafica pn)

3.7.2. COMO LEER LAS GRAFICAS DE CONTROL

E! estado controlado del proceso es el estado en el cual el proceso es estable, es decir, el

promedio y la variacion del proceso no cambian Si un proceso estd o no contralado se juzga segun
los siguientes criterios a partr de la grafica de control

( 1) Fuera de los limites de control
Puntos que estan por fuera de los limites de contro!

{2)Racha

ta racha es el estado en el cual ios puntos ocurren continuamente en un lado de la linea
centraly el numero 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 ta longitud de la racha esta por debajo de 6, se consideran anormaies los siguientes
casos:
a) Al menos 10 de 11 puntos consecutivos ocurren en un mismo iado de la linea central.

b) Al menos 12 de 14 puntos consecutivos ocurren en un Mmismo lado de la linea central
<) Al menos 16 de 20 puntos consecutivos ocurren en un mismo lado de la linea central.

Diez de 11 puntos consecutives gue ocurren

Una racha de siete puntos es anormal en un mismo lado se considera anormal

D .

X7

Racha

( 3 ) Tendencia

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

una tendencia

Siete puntas ascendentes Tendencia descendente drastica

Tendencia



(4 ) Acercamiento a los limites de control

Teniendo en cuenta los puntos que se acercan a jos limites de control de 3 sigma, si2de 3

puntos ocurren por fuera de tas lineas de 2 sigma, el caso se considera anormal.

Acercamiento a los fimites de control (2 de 3 puntos)

TR Oy T
N NN Y D

\_// S~ — ]

Linea 3-sigma
Linea 2-sigma

( 5 ) Acercamiento a la linea central

Cuando {a mayoria de los puntos estan dentro de las lineas de 1.5-sigma (los bisecteres de
ta linea central y de cada uno de los limites de control), esto se debe a una forma inapropiada de
haces los subgrupos El acercarmento a la linea central no significa un estado de control, sino una
mezcla de ta informacion de diferentes poblaciones en Ies subgrupos. lo cual hace que los limites

de control sean demasiado amphas Cuando se presente esta situacion es necesano cambiar la

manera de hacer los subgrupos

\Linea 3-sigma
7 Binea 1.5-sigma

— DA e

T

Acercamiento a la linea 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 meétodos que dan buencs resultados en el caso de objetivos especificos ©

que dan mayor control sobre el proceso. entre ellos se encuentra ta iuvia de ideas

La Nuvia de ideas es un metado muy comun de estmular el pensaniento creativo. Su
principal ventaja es el juicio diferido. a través de ta cual todas las ideas (Inciuso las mas insdhlas e
impracticas) se estimulan sin critica ni @valuacion se registran con ia misma rapidez con la que se
proponen; mas tarde se valora su utihdad. ldeas atrevidas y onginadas s preocuparse de lo que
piensen los demas: esta técnica suele producir mas ideas que el método habitual de pensar y

juzgar simuitaneamente Las sesiones de NHuvia de ideas duran de diex munutos a una hera. sin que
ral del tema

se requiera mas preparacidn que 8l conocumiento gene

“Otra ventaja de la lluvia de ideas son el entusiasmo, una garusipacién mas ampla, mayor

orientacion a la tarea, el hecho de inspirarse en el intercambio de ideas y 1a sensacion de que el

resulftado final es una solucidon del equipo. “(22)

(22) DAVIS: Keith; Comportanmiento Humano en el Tratajo. 638 p
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Técnica de Gordo.

William J.J. Gordon desarrolld una técnica para satisfacer las necesidades de Arthur D.
Little, In; un grupo consultor, especializado en investigacidn industrial y otros problemas técnicos

“Los proponentes del enfogque de Gordon para la conduccidn de sesiones de grupo sobre la
creatividad estiman gque |a 1écnica resulta en una mas alta calidad de ideas, ya que ia pailabra clave
genernica no tiende a imitar las ideas. ni hay la posibitidad de quc un miembro desarrolle orgulio de
autoria, pues no tiene informacion concerntente a la aplicacién de su idea Por otra parte, mucha de
las ideas producidas pueden ser ge valor en proyectos posteriores, aun cuando no sean aplicables
a los actuales problemas Si el lider esta altamente capacitado y los participantes tienen
profundidad v amplitud de conocimiento en el campo en cuestion, el método Gordon es un

excelente metodo para generar nuevas ideas
Condiciones de Continuidad para la Creatividad

La técnica Gordon es gque gente comuan. bajo circunstancias apropiadas, puedan crear
nuevas ideas. El instrumento de |la hbre asociacion empleado por ambas técnicas s aplicable a las
situaciones de solucion Individual de problemas el unico factor ausente es e! estimuio del grupo. las
empresas pueden contnbuir mucho a la creatividad continuada, desarrollando una atmosfera que
promueva nuevas 1gdeas
Torrente de Ideas de Osborn
Reglas:
1. El pensanmuento enjuiciador o evaluacion no esta permitido.
2. La tibre manitestacion es bienvenida.
3. La cantidad es deseable
4. Las combinaciones y mejoras son estirnuiadas

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.

69



No debe revelarse el problema antes de la sesion. Si fuera necesario un conocimento previo de

un tema o area general, debiera usarse una hoja de informacién o la sugerencia de material de
referencia sobre un tema selecto

3. El problerma debe ser claramente defimdo y mas bien especifico.

Usese una mesa de conferencia pegueha que permita a la gente comunicarse entre si con
facidad

5. Si se discute un producto, muestras del mismo podrian ser dtiles como elemento de referencia.
La Técnica de Gordon

Regias

1. Sdlo el lider del grupe conoce el probiema
2. Se utiiza la libre asociacion

3. Eltema de discusién debe ser cuidadosamente elegido.
Sugerencias para la técnica de Gordon

1. Duracion de la sesion 2 a 3 horas scn necesanas

2. El lider del grupo debe estar excepcionalmente dotado y cuidadosamente entrenado en el uso
de ia técnica

Sugerencias Generales Aplicables a Ambas Teécnicas

1. Seleccidn de Personal Un grupo de diversas formaciwones ayuda Tratar de lograr un balance

entre mMiembros Muy activos y miembros tranquics

Grupos de hombres y mujeres mezciados sen frecuentementa mas efectives especialmente en
probiemas de consumidores

3. Aungue la atmestera fisica ne es muy wnportante, es deseable una atmodsfera apacible y
relajante

Tamano del grupo: grupos de cuatro hasta doce pueden ser efectivos Se recomiendan de seis a
nueve

5. Ltos recién llegados pueden ser presentados al grupo sin perturbarlo, pero deben ser
brevemente informados sobre Ia teoria del pensamiento creatvo y el uso de las tecnicas
particulares.
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6. Debe utilizarse un secretario o una grabadora para registrar las ideas que se produzcan. De otra

manera, podrian no ser recordadas luego. Gordon usa una pizarra siempre, para que las ideas
puedan visualizarse.

Haganse las sesiones por la mafiana si la gente habra de continuar trabajando en el mismo
problema después que termine la sesidn; sino. realicense a ultima hora de la tarde. 8 La

excitacidn de una sesidbn continua por varias horas después de terminads y puede efectuar tas
tareas de rutina del empleado )

8. Usualmente es aconseiable tener gente de rangos muy dilerentes dentro de la organizacion en
la misma sesion.(22)

3.9. DIAGRAMAS DE CAUSA- EFECTO.

Diagrama de Causa-Efecto’ Diagrama que muestra la relacion entre una caracteristica de
calidad y los tactores.

Una diagrama de causa-efecto tambien se llama "diagrama de espina de pescado “, porque
se parece al esqueleto de un pez, como se muestra a continuacion.

Ocasionaimente se denomma también diagrama de "arbol” o de “rio” pero aqui se usa el
nombre de "espina pescado”

i Hueso Grande “ l
Hueso Pequeho ) P

Hueso Mediano <
Columna

Venebral

Earacterlsucas l H

Caracteristica {(efecto)

Factores (causas)
(23) SISK. L.Meny:

de G de Ef . 638p
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Ocasionalmente se denomina también diagrama de “arbo!” o de "rio" pero aquf se usa el
nombre de "espina de pescado”.

3.9.1. PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR LOS DIAGRAMAS DE CAUSA-EFECTO PARA
LA IDENTIFICACION DE CAUSAS.

PROCEDIMIENTO

PASO 1
Descnba el efecto o atributo de cahdad

PASO 2

Escoja una caracteristica de calidad y escribala en el lado derecho de una hoja de papel,
dibuje de 1zquierda a derecha Ia llnea de la espina dorsal y encierre la caracteristica en un
cuadrado. En seguida, escriba las causas primarnas que afectan a la caracteristica de calidad, en

forma de grandes huesos, encerrados también en cuadros

PASO 3
Escriba las causas ( causas secundarnas ) que afectan a los grandes huesos { causas
primanas ) como huesos madianos, y escnba las causas { causas tefcianas )  que afectan a los

huesos medianos como NUesos peauedos

PASO <4
As gne la importancia de cada factor. y marque los factores particularmente importantes

que parece n tener un efecto sianificatvo sobre 1a caracteristica de cahdad

PASO 5

Rearstre cualquier infaormacién que ser ulihdad

EXPLICACION DEL PROCEDIMIENTO

El nejor método en ese caso es considerar la “vanacidn'. QObserve la variacion en la
caracteristi a de cahdad cuando reflexiona en los huesos grandes. Si los datos muestran gque esa
variacion e«ste, observe por que existe una vanacion en el efecto puede ser causada por una
variacion e1 los factores. Este tipo de refiexién puede ser muy eficaz
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La adopcidn de este método de reflexion en cada etapa de la investigacion de la relacion
que existe entre ia caracteristica y los huesos grandes. tos huesos grandes y los huesos medianos,
y los huesos medianos y los huesos pequefos. hace posible construir con bases racionales un
diagrama util de causa-efecto

Una vezr completo e! diagrama de causa-efecto el paso siguiente es asignar la importancia
de cada factor. Todos los factores del diagrama no se relacionan necesariamente en forma
estrecha con Ia caracteristica Marque esos factores que gparecen tener un efecto particularmente
significativo sobre la caracteristica

3.9.2. PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE DIAGRAMAS DE CAUSA-EFECTO MEDIANTE
LISTAS SISTEMATICAS DE CAUSAS.

PROCEDIMIENTO

PASO 7

Escoja la caracteristica de calidad

PASO 2

Busque todas las causas posibles que puedan afectar a la caracteristica de calidad.

PASO 3

Agrupe las causas per ta afinidad que tengan entre si y elabore un diagrama de causa-
efecto conectado aquellos elementos que parecen tener un efecto significativa sobre (a
caracteristica de calidad

PASO 4
Asigne la importancia a cada factor. y sefiale los factores particularmente ymportantes que

parecen tener un efecto significativo sobre la caracterisuca de calidad

PASO 5

Escriba cuaiquier informacion que pueda ser de utihdad



EXPLICACION DEL PROCEDIMIENTO.

Este enfoque se caracteriza por la relacion o que establece entre dos actividades diferentes
© la percepcion de tantas causas como sea posible y su agrupacion sistematica.

Para ta percepcion de causas se requiere una discusion abierta y activa, y un método eficaz
para dirigir una reunién con este propdsito es la tormenta de ideas, inventada por A F. Osborn en
los Estados Unidos

En la elaboracion del diagrama de causa-efecto, las causas 5se deben agrupar
sistematicamente procediendo de los huescs pequefios a 10os huesos medianos, y después de los
huesos medianos a los huesos grandes.”(24)

3.10. DIAGRAMA DE PROCESO

3.10.1. LA NORMA ES EL RESULTADO ESPERADO POR EL CLIENTE

“Resulta indispensable desarrollar normas de calidad del servicio, si se desea mantener un

control y saber s1 se mantiene una promesa

Para ser operativas, ias normas de caldad deben

* Expresarse desde ei punto de vista del cliente
* Ser ponderables

* Servir a la crganizacion, de arriba abajc

Para convertirse en verdadero indicador del rendimiento y no en una mera regla de
funcionamento, la norma debe da2fimirse en términos de resultagos para el ciiente: El chente

tendra... Elclente espera. . . Ei cliente desea.

(24) KUME, Hitoshs; Harramientas Estadisticas Basicas para el Mejoramiento de la Calidad: 39-48 p.p
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Una vez precisados los trabajos a realizar, se definiran los métodos para llevarios a cabo.

RESULTADO ESPERADO POR EL CLIENTE
L-s TRABAJOS A REALIZAR
L, METODOS DE FUNCIONAMIENTO

Una norma de calidad de servicios debe estar basada en las necesidades def cliente. Es
una garantia 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 indispensables para satisfacer al chente. Nada se opone a2
mejorarla y aumentar su numero

3.10.2. LA NORMA DEBE SER PONDERABLE

¢Como se pueden medr cuahdades tan humanas como la atencion, la acogida o la
amabilidad? es absolutamente pasible si se sabe, en primer lugar, Que una medida no tiene por que
ser necesariamante cuantitativa. las cosas medidas pueden permanecer o no. Una sonrisa Nao se
mide por lo que dura sino porque esta presente cuando es precisa Una medida puede ser,
también, un cociente o expresarse con relacion a una escala continua. Tomemos el ejempio de ia
acogida La acogida representa en ciertcs servicios la pnncipal causa de satisfaccion o
msatisfaccion dal ciiente Mejor es profundizar un poco mMas en el problema para centrarnos mejor
en él

El Sr Gorrand. del Hotel Westrinster ae Niza dice
Acoger es reccnocer a alguten y ctorgarle nuestra hospitahidaa E! chente na vigjado, ha

venido de lejos. Hay que. al mismo tiempo. caimario y demostrarie que ha llegado a buen puero

Cuando menos igado esta el senvicio al componamiento humans mas importante es definir
y cuantficar normas ae cabdad La calidad del servicio "ascensor’ s¢ expresa en terminos de
rapidez., acelerac:on, deceleracion, parada, nivel sonoro y luminoso Una norma no debe ser
absoijuta para ser eficaz. Se debe Iimitar & recoger un ComMpPromIso respecto a una promesa hecha
al cliente. Asi, por ejemplo. American Arrlines ha definido una norma de 1,200 maletas perdidas al

mes. (Encrme? Nada de eso Su competidor mas préxime pierde 1,300 maletas

4
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3.10.3. LAS NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO DEBEN SER UTILIZABLES POR TODA LA
ORGANIZACION

Tipicamente. las normas de caltdad del servicio seran alrededor de S50 para la direccion
general y entorno al millar para todos los departamentos que contribuyen a la caldad del servicio

Todas ellas configuran la Carta Magna de la cabdad del servicio de la empresa También su "saber
hacer” en el terreno del servicio

Las normas se utthzan también para les programas de formacidon. Con demasiada
frecuencia se suele omitir el resuitado esperado por el chiente en los seminarios dedicados at

funcionamento (preparar un? Mesa. reparar Una maguina, preparar un decorsado, etc.) No hay que

sorprenderse, pues, si el parsonai de la empresa, por ignorar las razones de i0s métodos que se les
imponen, no se muestra excesivarnente motivado NoO hay mas que explicaries el pors

de tal

actitud y nos asombrara la /maginacion y fa creatividad de que $on capaces
NORMA HNORMAS PARTICULARES

{;ENERAL

TAREAS A COMO RESULTADO‘] TRABAJOS i COMO FESULTADO

REALIZAR (METODO) PARA EL A (METODO)
PARA EL [ i

CLIENTE REALIZAR CLIENTE

Normas d= cahdad del senacio

3.10.4. FORMAR AL PERSONAL EN LAS NORMAS DE CALIDAD

Si nos e desea que tas normas que tanto trabajo cosid establecer se conwviertan en letra

muerta, hay que comumcarlas, difundirilas por la empresa Para eso hay dos sistemas: la formacian
y el apadrinamento

En cuanto al apadnnamiento, ha sido la causa det &xito de numerosas empresas, tanto
hoteleras como de hosteleria Un jefe de servicio ensena el trabajo que hay que hacer, deja que |a
persona pruebe sin dejar de vigharla, ta cornge y la sigue durante cefto tlempo y corfige
inmediatamente 105 errores gue cometa. Dado esta que e! padrino debe poseer grandes cuaiidades

cemo comunicador, debe estar dispuesto a ayudar y a ensefar y debe tener tiempo para seguir ta
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evolucion del aprendiz. Suele hacer una inversidn mucho mas fuerte de lo que parece (a veces
puede ser necesario disponer de un exceso de personal cualificado para afrontarias), pero resulta
muy rentable para garantizar que se actua de acuerdo a las normas

Si bien !a formacidn presenta menos riesgo que el aprendizaje. hay que recordar las
palabras de Confusio:

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 1o que ve,

del 50 por 100 de lo gue aye y ve.

del 70 por 100 ae lo que dice y hace, del 90 por 100 de lo que se explica haciéndolo.

El sentido del servicio no es una cualidad innata. Puede adquu rse. Cada una de las
personas responsables de una empresa deberia preguntarse cuanto Invirbo anualmente en la
formacion de sus telefonistas, sus choferes repartidores, sus arafatas de recepcidn, sus taquilleros,
caon relacion a ta suma inveruda en sus contables. (Cuanto tiempo se has dedicado a exphlicar las

normas de calidad ? A menudo se tiende a confiar en el talento naturat de las personas Pero
también la calidad aprende

3.10.5. PRESTAR UN SERVICIO ORIENTADO AL CLIENTE

Una vez precisadas las neormas de calidad, resulta mas sencillc aplcar los medios

adecuados para prestar el servicio Son cuatro los elementos que entran en Juego.

« Las perscnas que prestan el servicio

Los equipos ¥ materiales que acompanan al servicio

Los procedimientos y metodos a sequir para prestar el servicio
= Las matenas primas utlizadas en el servico

La norma no es, pues. mas, que el punto de partida de una puesta en practica que debe
afectar a las muluples dimensicnes de la empresa Sin excepcion alguna. La calidad no admite

aproximacicnes Todo debe tenerse en cuenta Por elio es dificl conseguir una politica de calidad
de servicio.



-

Para analizar y controlar la calidad en e momento de prestarse el servicio. Es preciso,
imperativamente, establecer las distintas etapas por las que pasa un cherte para adguirir el
servicio: en cada etapa, definir sus expectativas y traducirlas en nofmas de cahdad: presguntarse

siempre lo que puede fallar (es sorprendente la serie ilimitada de formas en que un servicio puede

prometido

plantearse): y. en cada etapa. Aplicar todos ios recursos Que permitan que el servicio se atenga a lo

Etapas
por \as que
pasa

un cliente

LQue

puede ?

taltar?

Medios

= Hombres
s Métodos
* Equipo

Materias primas

El correo pasa por ciertas

Analisis de Calidad

etapas en que se preveén los posibles errores y se utilizan los
Tecursos Necesanos para evitarios

Estrategia del servicio:

Normas de calidad del servicio:

Sistema de prestacion del servicio:

Entregar en un plazo de 24 © 48 horas el corres de una
empresa en cualguier lugar del mundo.

Entrega en 24 horas

Sin errores

Sin dafios (segundad)

Accesible en noras de oficina

Puntos de recogida faciimente accesibles al cliente.
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Un punto de despacho (seleccion, envio),
Un punto de recogida a ia llegada.

Analisis de calidad:

1. Etapas

Recogida [ Seleccion [Transporte Recepclén) Seleccio> Fntrega >

|D|s(rnbucy/ i

2. L Queé puede fallar ?

© Direccidn * Perdda " Retraso * Retraso en * Errores * Errores
desconocida " Robos ¢ Pérdida la aduana * Retraso * Retraso
* Demasiada * Mala orient - Robos * Perdida * Dafos -
Danos
gente - Direccion = Dancs - Robo * Pérdida * Perdida

* Mala acogida ilegible * Danos

* Desconocim. - Dafos
de las tarifas * Lentitud
* Pérdida de!

correo

3. Recursos
Hombres

* Mas personal ~ Formacion en * Negociacién en

formado en Ia seleccion. la aduana.
recepcion
Equipo
* Situacion de  * Automatiza. *Surtido de
los estable- de la selec./ compahias de
cimientos distribucion  transporte.

Materiales
* Contenedores.

Metados
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procedimientos

* procedimiento * M o de * N iacion con
seguido. seleccion aerolineas.
* Planificacion * proteccion. * Seguros

en funcién * Identificacion
de la acti- de las cartas.
vidad. @28

(25) HOROVITZ, Jacques: La Calidad de! Sarvicio a la Conguista dei Cliante: 49-64 p.p.

80




CAPITULO IV
APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS Y SU
RELACION CON ROTACION DE PERSONAL
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CAPITULO IV

4. APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS Y SU RELACION CON LA ROTACION DE
PERSONAL

4.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Conocer en forma general la Industria Gastrondmuca, es decir. 105 tipos de restaurantes, los
diversos servicios que prestan. los puestos gue extsten actualmente., asi como la forma de seleccion y

capacitacion de personal que lleva a cabo el personal de confianza de cada orgarmzacion

OBJETIVOS PARTICULARES

1.- Saber s1 existe un proceso de seleccien de personal en la Industna Gastronomica

2. - Saber s1 existen programas de capacitacion de personal en esta industnia

3.- Conocer con que frecuencia se da la rotacidn de personal y ia falta de capacitacion en el area
restaurantera

4. - Conocer st @xi1ste una relacion entre sel2ccion y capacitacidon con rotacion de personal

5.- Saber g1 existen estimulos qua Motiven a los empleados a realizar adecuadamente su trabajo

6.- Aplicar lac herramientas estadisticas para el mejoramiento de la caldad en la Industna

Gastronémica

4.2, PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el sector gastronomico (Restaurantes) podemos encontrar que |la caldad del servicio
proporcionadc por estas entdades en e DF  y Area Metropolitana. en ocastones se encuentran
actitudes negativas y gran cantdad de tensiGn por parte de ios empleados. aemostranda una marcada
indiferencia al contacto principat con la chentela Reflejando Ja imagen de Io organizacion a traves del

trato con los empleados

Cuantc mas se vea obligado el clente a solictar y demandar servicio mayor sera el nesgo de
perder al chente De ant que insistamos en gque hay que conocer bien las necesidades y expectativas

de los clientes
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La calidad del servicio atrae y mantiene la atencion del cliente.

La capacidad de ser e! "Primer Descubridor’ estara en manos de cualquiera, pero la
competencia puede igualar cualquier cosa que haga, a la mafana siguiente

Los consumidores estan de acuerdo en gue el servicio supone una diferencia importante. La
conformidad con el nivel de excelencia es el factor clave del éxito

4.3. HIPOTESIS

La capaciacion y seleccion de personal como elemento fundamental en el proceso de
rotacién de puestos da lugar a gue el personal integrante de los restaurantes logren sentirse agusto y

con deseos de superacidn al ser promaovidos a un NUevo cargo en su centro de trabajo

Unco de los problemas que mas atafte a la industria gastronomica es la mala seleccion y
capacitacion de personal, consideramos que el procedimiento INnadecuado ¢s debido a la faita de
programas, conpcimientos. habiidades y atencon que reciben ios empleados es por ello que existe
una exceswva rotacion de personal dentro del area restaurantera

Lo anterior determina que ta rotacidvon es el efecto pnncipal de una mala seleccidn vy
capacitacion. se considera que si se pone en marcha una estncta revision de ambas etapas, y se
aplica adecuadamente los pasos a seguir, se disminura gradualmente e indice de rotacion de
personat, asi lograr un mayor nivel de excelencia en todas las acuvidades a realizar en el
establecimiento

4.4. DETERMINACION DE LA MUESTRA

“El universo que es objeto adel presente estudio es la Industria Gastronémica en el D.F. el
cual tiene caracteristicas que lo hacen Infinito por tal motvo y para ios fines de la investugacion fue
necesario determinar una muestra representativa y suficiente

Dada la limitacion en cuanto a recursos y tiempo se zonfica el D F. y se procedio a través
del método estadistico a obtener el numerc de entrevistas a realizar.



UNIVERSO

Se llama universo © poblacion al total de etementos que retinen ciertas caracteristicas
homogéneas. las cuales son objeto de una investigacion.

El universo puede ser finito o infinito.

MUESTRA

La muestra es una pare de! universo que debe presentar en proporcion reducida los

mismos fendmenos que ocurren en aquel, con el fin de estudiarlos y medirlos

Para que ia muestra alcance los objetivos preestablecidos debe reunir {as siguientes

caracteristicas

1.- Ser reprosentativa. Es decir, todos sus elementos deben presentar las rmismas cualidades y
caracteristicas del universo
2.. Ser suficiente. Porque !a cantdad de elementos seleccionados, si bien debe ser la minima

representativa de! universo debe prever errores

lL.as venta)as de uttizar muestra y no universo son

1.- Menor costo. Debido a que Ios gastos se haran sobre una minima parte del universo en estudio
y No sobre la totalidad.

2.- Menor tiempo. Se obtiene con mayor rapider la informacidbn, ya que solo se estudia una
pequena parte del universa

3.- Confiabilidad. Porgue una vez comprabada la representativa ce la muestra. podra emplearse
con entera confianza e! procedimiento de selecaidOn en prdoximos estudios de oifps universos
una muestra idénea ofrece hasta un 98% de confiabiidad en los resultados

4.- Control. Porque es facil acudir a los resultados finales del estudio, con fines de consulta,

comparacion y evaluacion
CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Para determinar el tamano de la muestra del presente estudio se tomo como base una
poblacidn mnfinita como ya se manciono (universo infinito mas de 506, 0C0 elementos)
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La determinacion de la muestra se obtuvo con la siguiente formuia:

n=0.pg
e?
En donde:
o o = nivel de confianza
p = probabilidad a favor
p = probabiiidad en contra
n = numero de elementos (tamafio de la muestra)
: e = error de estimacidn (precision de los resullados)

: En la practica generalmente se trabaja con un grado de precision entre 2% y 6% para un
95% de confianza.

En el presente estudio se uthzd un gradc de precision del 2% para un 95% de confianza.

Para obtener el nivel de confianza se uhizo 1a tabla areas bajo ia curva normal.

Después de un anahsis de la situacidn, se encontrd que la participacion a favor es

aproximadamente al 90% y una probabilidad en contra del 10%.7(26)

DETERMINACION DE LA MUESTRA

MUESTRA INFINITA

Formula

Donde

=1.96

= 90%

10%

= 4%

= muestra n={1.96)2 (90)X.10) = 3.8416 (90}, 10)= 216
.04z .042

(26) FISHER, Laura; as de ", 57-60 p.p.

J e DO o
n
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Como se puede observar se aplica la formula para la determinacion de la muestra, de una
. poblacion infinita y nos da come resuitado 216 entrevistas a realizar, Las cuales se pretenden

aplicar a los diferentes empleados que tiene un establecimiento, acudiendo por le menos a quince
restaurantes.

4.5. FORMATO DE CUESTIONARIOS
4.5.1. EMPLEADOS DE BASE

“EMPLEADOS DE BASE™

BUEN DIiA. SOMOS PASANTES DE LA FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTACION DE
LA UNAM., DE LA LICENCIATURA EN ADMINISTRACION ESTAMOS REALIZANDC UN

ESTUDIO DE TIPO ESCOLAR Y NOS GUSTARIA CONTAR CON SU VALIOSA COLABORACION
RESOLVIENDQO ESTE CUESTIONARIO

SEXO { ) FEMENINO ( y MASCULINO

ESTADOCIVIL ___
ESCOLARIDAD

PRIMARIA

SECUNDARIA

ESTUDIOS COMERCIALES
PREPARATORIA
PROFESIONAL _
OTROS

1 - . CUAL ES EL PUESTO QUE DESEMPENA ACTUALMENTE Y QUE SUELDO PERCIBE 7

DE 300 A 500 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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¢ CUANTO TIEMPO TIENE LABORANDOG EN ELL ESTABLECIMIENTO ?
DEOASG MESES

2.-
[

( ) DE7A12 MESES

( ) DE13 A 18 MESES

( ) DE19 A24 MESES

( ) DE 25 MESES EN ADELANTE
3.-

& CUANTOS ASCENSOS TUVO EN EL TIEMPO QUE HA LABORADO EN ESTE
ESTABLECIMIENTO 7

() NINGUNO ( ) TRES
{ ) UNO { ) MAS DE TRES
{ ) DOS

4.- 5 CUANDO EXISTE UNA VACANTE DENTRO DEL ESTABLECIMIENTO, SE CUBRE CON
PERSONAL DE LA ORGANIZACION O SE SOLICITA EN FORMA EXTERNA 7

5.- ¢, CUANDO FUE CONTRATADO LE PIDIERON EXPERIENCIA ?

8 .- ¢, FUE CAPACITADO POR LA EMPRESA PARA REALIZAR SU TRABAJO 7

{ y St { ) NO

7.- ¢ CONSIDERA USTED QUE ES IMPORTANTE SER CAPACITADO PARA REALIZAR SU
TRABAJO 7

( ) NO
& PORQUE 7____

- o LA CAPACITACION QUE USTED RECIBIO FUE 7
{ ) ADECUADA A LAS FUNCIONES QUE DESEMPERA
{ ) PARA OCUPAR UN PUESTO DE MAYOR JERARQUIA
( ) \NADECUADA A LAS FUNCIONES DEL PUESTO

{ ) NULA ( NO RECIBIO CAPACITACION )
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9.- ¢ CUALES SON LAS CAUSAS POR LAS QUE NORMALMENTE ABANDONAN SU EMPLEO ?
( ) FALTA DE INTEGRACION EN LA ORGANIZACION

( ) PORMOTIVOS ECONOMICOS
( ) RENUNCIA

( ) SITUACION GEOGRAFICA
( ) OTROS. ESPECIFIQUE

10.- ¢ COMO CONSIDERA EL AMBIENTE DE TRABAJO ENTRE LOS EMPLEADOS
ACTUALMENTE

( ) EXISTE GRAN COMPANERISMO ( ) NO EXISTE COMPANERISMO

( ) BUENO, AUNQUE PODRIA SER MEJOR ( ) MUY MALO

( ) UNPOCOMALO PERO TOLERABLE

GRACIAS POR SU COOPERACION
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4.5.2. EMPLEADOS DE CONFIANZA

“EMPLEADOS DE CONFIANZA™

1.- ¢ CUAL ES EL PROCESO DE SELECCION 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

-
¢ st ( ) EN OCASIONES { ) NO

¢ PORQUE 2
4.- ¢ CON QUE FRECUENCIA SE DA LA ROTACION DEL PERSONAL DENTRO DEL
ESTABLECIMIENTO »

( Y DEOAS MESES

( ) DE7A12 MESES

( ) DE12 A 18 MESES

{ ) DE 1S A24 MESES

( ) DE 25 MESES EN ADELANTE

5.- o CONSIDERA QUE LA FALTA DE CAPACITACION ES UN MOTIVO PARA QUE EXISTA

ROTACION DEL PERSONAL DENTRO DEL ESTABLECIMIENTO ?
[SE-1] { ) NO

¢ePORQUE ™ . ..

6 - ¢ EXIST :N PROGRAMAS DE CAPACITACION EN EL ESTABLECIMIENTO ?
( ) sl ( )} NO

¢ CUALES P B



7.- ¢ CREE QUE EXISTA UNA RELACION ENTRE LA CAPACITACION Y LA ROTACION DE
PERSONAL 7

¢ ) st ( ) NO
. PORQUE ?

8.- , COMO CALIFICA A SUS EMPLEADOS PARA ASCENDERLOS DE PUESTO 7

9.- ¢, QUE ESTIMULOS SE LES OTORGA A LOS EMPLEADOS ?
} PREMIOS

) COMPENSACIONES

) DIAS DE DESCANSO

) NINGUNA

) OTRAS. ESPECIFIQUE

10.- 4 CUAL ES EL OBUETIVO PRINCIPAL QUE BUSCA PARA EL ESTABLECIMIENTO 7

GRACIAS POR SU COOPERACION
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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 area
restaurantera.

EDAD

Se tomo como base la edad, ya que nosotros consideramos gue existe un mayor indice de
rotacion en las personas jovenes

ESTADO CIViL

Consideramos que el estado civil de I3s personas. es un factor imponante que influye, en
las obligaciones y responsabillidades de las mismas, por lo cual determinamoes que las personas
casadas tienden a durar mas tiempo en el establecimiento

ESCOLARIDAD

Determinamos importante la escolandad, para conocer el nivel académico de cada persona
que labora en e} establecimiento. y saber si €5 compatible el nivel de estudia con las funciones que
desempefnan dentro de la organizacion

4.6.1 EMPLEADOS DE BASE
“EMPLEADOS DE BASE"”

1. Cual es el puesto que desempena actualmente y que sueldo percibe.
Sirve para identificar 1os diferentes puestos que existen dentro del area restaurantera y asl
mismo conocer el mento que perciben cada uno ge elios

2. Cuanto tiempo tiene laborando en el establecimiento.

Cetermina la estabilidad que tiene el empleado que labora dentro de |2 empresa.

3. Cuantos ascensos tuvo en el tiempo que ha laborado en osto establecimiento.
En general esta prequnta nos da una idea real de la habithdad y capacidad que tiene el

personal para ocupar diferentes puestos en la organizacion
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4. Cuando existe una vacante dentro del establecimiento, se cubre con personal de la

or o se licita en forma externa.

Algunas organizaciones tienden a cubnr sus vacantes con personal del mismo
establecimiento, en este caso queremos saber si esta industria actua de ta misma forma, y asi
podremos conocer si el personal que labora dentro de ta misma esta capacitado en forrma general.

para que pueda cubrir cualqguier puesto

5. Cuando fue contratado le pidieron experiencia.
Es impontante saber st ei empleado ya conoce las actividades ha realizar en el puesto que

sera colocado. De esta forma el empresario determinara s: necesita capacitacion

6. Fue capacitado por ia empresa para realizar su trabajo.

Esta pregunta sirve para cerciorarnos si la empresa cuenta con un sistema de capacitacion,

también es importante saber si es adecuado a fas diferentes actvidadaes que se reahzan en el
establecimienta

7. Considera usted que es importante ser capacitado para realizar su trabajo.
Esta pregunta nos da un criterio mas amplio sobre lo que piensan los empleados en base a

ia wmportancia y a la necesidad de reciter capacitacion

8. La capacitacidon que usted recibio fue.

Una de las obligaciones que tiene la empresa es capacitar al personat para que realicen
adecuadamente sus actividades, y ademas nos ayuda a conocer €] grado con que ha cumplido la
institucién con dicha obhgacicn

9. Cuales son las causas por las que normalmente abandonan su empleo.
Esta pregunta es una de las mas imporntantes. porgue nos permite identificar tas verdaderas

razones que Rrovocaron su Separacion en la organizactdn

10. Como considera el ambiente de trabajo entre los empleados actualmente.
Nos ayuda a determinar si es satisfactorio el ambiente que existe entre ios companeros que
laboran dentro de la entidad




4.6.2. EMPLEADOS DE CONFIANZA
“EMPLEADOS DE CONFIANZA™

1. Cual es el proceso de selecciéon de personal que utiliza en el establecimiento.

Ei objetivo principal, es saber s se Heva a cabo un procedimiento especifico para
seleccionar al personal del establecimento

2. Existe un perfil estricto que deben cubrir los empleados.

Nes muestra que ta empresa cuenta con politicas estrictas para seleccionar a su personal
de acuerdo a su aspecto fisico

3. Cuando existe una vacante, se cubre con personal del establecimiento.

Algunas organizaciones tenden a cubnr sus vacantes con personal del mismo
establecimiento, en este caso queremos saber si esta industria actua de la misma forma, y asi
podremos conocer st el personal que tabora dentro de la misma esta capacitado en forma general,
para que pueda cubnr cualquier puesto

4. Con que frecuencia se da la rotacién del personal dentro del establecimiento.

Esta pregunta es una de las mas importantes. porque nos permite cConocer et grado de
frecuencia con que se contrata al personat ¥y determinar Ia estabilidad que existe dentro del area
restaurantera

5. Considera que la falta de capacitacién es un motivo para que exista rotacion del personal
dentro del establecimiento,

Una de los obhgaciones que tenc ia empresa es capacitar al personal, para que realizan
adecuadamente sus actividades, en este caso deseamos saber si ai jefe le Interesa la capacitacion
para que el trabajador s&a Mas produchivo

6. Existen programas do capacitacion en ol establecimiento.

Consideramos que s existen programas de capacitacion el empleado realizara eficaz y
eficientemente los objetivos de la organizacién

7. Cree quo exista una relacion entre 1a capacitacion y ta rotacion de personal.
Es importante saber si existe upa rel@acidn entre ambas. si existe una inadecuada

capacitacion, como cansecuencia habra un alto indice de rotacion del personat
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8. Como a sus plead para ascenderios de puesto.

Es necesario saber si el directivo toma en cuenta la capacidad, conocimientos y esfuerzos

que realiza el trabajador dentro de la empresa

9. Que estimulos se les otorga a los empleados.

Algunas empresas tenden a motivar & sus empleados otorgando premios,

compensaciones, dias de descanso. etc . para mejorar {a cahdad del servicio. esto es importante

para nosotros ya aue por medio de estos podremos saber cuat @s el que tiene mayor impacto
dentro de los tratajadores an la empresa
10. Cual es el objetivo principal que busca para el establecimiento.

Por medio de esta pregunta conocemos o gue el drectivo espera © piensa recibir de la
empresa; ya sea que le interese mas el aspecto monetario qQue el bienestar y el servicio que prestan

los empleados para el establecimiento

4.7. INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO
4.7.1. EMPLEADO DE BASE

INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO
1. Puesto que desempefia actuaimente y que sueldo percibe.

Los puestos encontrados en el grupo de ias personas entrevistadas son las siguientes:

Ayudantes Generales 18.00%
Mesero 10.00%
Ayudante de Cocina & 00%
Cajera 8 00%
Cafetero 7.00%
Recepcionista 7.00%
Cheft 5.00%
Barman 5.00%
Cocinero 5.00%
Parrillero 5.00%
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Garrotero 5.00%

Galopin 5.00%
Encargada del Local 3.00%
Capitan de Meseros 3.00%
Tonifleras 3.00%
Intendencia 2,00%
100.00%

PREGUNTA 1 (SALARIOS)
B $300 A 38500
(13600 A $1.200

W$1.200 A 31,800
W1.800 EN ADELANTE

1200 A 1800
Py 1800 BN ::ELANTE

$30C A 3600
32%

3600 A $1.200
as%

En cuanto al sueldo que perciben son:

300 a 600 pesos mensuales 32.00%
700 a 1,200 pesos mensuales 45.00%
1,300 a 1,300 pesos mensuales 15.00%
1,900 en adelante 8.00%
100.00%

Como se puede observar se encentraron quince puestos diferentes en el area
restaurantera, destacando con un MAayor nuMmern de ocupacién a los ayucdantes generales con un
18% de panticipacion en la organizacion y con una menor panticipacidn de! 3% cada uno de 10s

siguientes nuestos: capilan de meseros, encargados del local, intendencia y tortilleras

En cuanto a los sueldos se observa que el 45% del personal percibe una cantidad que
oscila entrt los S700.00 a $1200.00 mensuales, 10 cudl quiere decir, que es el nive! economico de
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mayor fuente de ingresos de los empleados de la industria ya mencionada, y con un 32% del
personal es remunerado con $300.00 a $600.00 mensuales destacando que es el suelido mas bajo

que existe dentro de esta area, se puede notar que el 15% de los servidores obtiene un sueldo que

abarca de $51300.00 a $1800.00, es decir,

que es un sueldo moderable de acuerdo a las

necesidades de los trabajadores y a los salarios mencionados anteriormente, se concluye con el
8% restante que percibe una cantidad de $1900.00 en adelante notadndose a simple vista gue es
porcentaje mas bajo. lo cudl son pocas las personas qQue reciben esta cantidad siendo que no son
las de mayor jerarquia en la industria.

2. Cuanto tiempo tiene laborando en el establecimiento.

De las personas que contestaron el
porcentajes.
DeOasg meses 14.00%
De 7 a 12 meses 33.00%
De 13 a 18 meses 13.00%
De 19 a 24 meses 5 00%
De 25 meses en adelante 35.00%

100.00%

O A6 MES.
16 A 12 MES.
EE12 A 18 MES.
D18 A 24 MES.
124 A 30 MES.

24 A

18 A 24 MES.
5%

12 A 18 MES.
13%

PREGUNTA 2

cuestionario se determinaron los siguientes

(TIEMPO QUE TIENEN LABORANDO)

30 MES.
3E8%

De ia personas que contestaron el cuestionario el 35% reporio haber permanecido en un

periodo gque comprende de 25 rmeses en adelante en el establecimiento, el

33% tiene una
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permanencia de 7 a 12 meses, de 0 a 6 meses un 14%, de 13 a 18 meses registro un 13% y por
altimo el 5% comprende entre 19 a 24 meses.

3. Cuantos ascensos ha tenido en el tiempo que ha laborado en este establecimiento.

Ascensos.

Ninguno 71.00%
Uno 17.00%
Dos 7.00%
Tres 5.00%:

100.00%

EBNINGUND
DuNoO
mpOs
DOTRES

PREGUNTA 32 (ASCENSOS)

uNO oOSsS

Los resuitados obdtenidos de 1as encuestas se puede interpretar de la siguiente manera: £1
71.00% de las personas encuestadas no tuvieron ningun ascenso, el 17.00% obtuvo un ascenso,

el 7.00% dos ascensos y el 5% restante tuvo tres ascensos

4. Se cubre la vacante con personal del establecimiento.

Externa 60.00%
Interna 30.00%
Ambas 10.00°%

100.00%
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WFORMA EXT. |
DAMBAS

MINTERNA
CIsector 4

PREGUNTA 4 (CONTRATACION DE PERSONAL)

INTERNA
30% Sector 4

AMBAS
10%

FORMA EXT,
0%

Se puede notar una marcada tendencta a contratar personal en forma externa, destacando
un 80.00% este tipo de contratacton, con un porcervaje menor del 30.00% de manera inlerna y con

el 10% restante abarca ambos ladez

5. Cuando fue contratado le pidieron experiencia.

si 35.00%
No 65 00%

100.00%

PREGUNTA 6 (EXPERIENCIA)

=S
@NO
MmSector 3
OsSector 4

35w

Se detecto que el 35.00% de las personas contratadas se iles pidi6 experiencia, mieptras

que el 85.00% no fue requerida la experiencia
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P para su trabaj

100.00%

PREGUNTA 6 (FUE CAPACITADO POR LA EMPRESA)

CED
aNo

WmSector 3
DSector 4

Con respecto a la capacitacién que debe impartir [a empresa al personal contratado se
observo que el 73.00% si fue capacnado para realizar su trabajo, manifestando gue el 27.00% no
fue capacitado

7. Considera importante ser capacitado para realizar su trabajo.

Si 895.00%
No 5.00°%
100.00%

7 (CONBIDERA IM PORTANTE BER CAPACITADO,

Y



Se puede observar a simple vista el interés que tiene el personal por superarse, ei 95.00%
de estas personas si consideran importante ser capacitado para realizar sus actividades, el 5.00%

considers que no es importante ser capacitado

8. La capacitacion que usted recibit fue.

Respecto a las opintones de los entrevistados sobre la cién se o lo

siguiente

Adecuada a las funciones que desempena 63.00%

Para ocupar un puesto de mayor jerarquia 10.00%

Inadecuada a ias funciones del puesto 4.00%

Nula ( no recibié capacitacion ) _23.00%
100.00%

CIPUESTO >
PREGUNTA 8 (LA CAPACITACION QUE RECIBIO FUE)

9. Cuales son las causas por las que normalmente abandonan su empieo.

Dentra de las principales causas por las que el personal abandona su emplec e! 6.00%
contesto que es por falta de integracion en ia organizacion, el 48,00% afirmo que es por motivos
econotmicos, et 32.00% declaro que era por renuncia, el 7.00% consideran por situacién geografica
( cambio de residencia ) y el 7.00% no especifica las causas de abandono de empleo.
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BEMOT,.ECO.
DOFAL.INT.
MRENUN.
OsIT.GEO.
BHOTRAS

PREGUNTA ®

(CAUSAS POR LAS QUE SE ABANDONA EL
EMPLEO)

RENUN.
32%

FAL.INT.
6% 4B%

10. Como considera el ambiente de trabajo entre los empleados actualmente.

Eil 30% de la muestra contesto que existe gran compafierisimo en el establecimiento, el

83.00% considera que e! ambiente es bueno aunque podria ser mejor, el 5.00% respondid que es
un poco malo pero tolerable, y por ultimo el 2.00% expresa gue No existe companerismo.

PREGUNTA 10

QEXCELEN.
arPoco
mMALO
CIBUENC

(COMO SE CONSIDERA EL AMBIENTE DE
TRABAJO)

EXCELEN.
3e%
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4.8. APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

4.8.1. HOJA DE REGISTRO.

La Hoja de Regqgistro es un formato que nos ayuda a recoger los datos de manera que

puedan usarse col

Existe gra
de items defectuo:

n facihdad con la finalidad de evitar errores de transcripcion.

n vartedad de hojas de registro dentro de ias cuales se utilizé la hoja de registro

s0s para la realizacion de esta Investugacion, es importante para e! mejoramiento

del proceso porque la nformacién muestra ciaramente cuales son Ios defectos mas frecuentes y

cuales no

ETAPA DI
ERRORES:
TIPOS DL

ERRORES:

1. BAJIOS
SALARIOS

2-TIEMPO

ASOR
ASCRENSOS

4. SIE CURRE
LA VACANTE
conN
PERSONAIL IDF
FUERA

$.- FALTA DI
EXPERIENCIA.
6 - FALTA DE
CAPACITA-
CcronN

Toa IO

CONSIDIERAN
IMPORTANTL.
LA CAPACI-
TACION.

B.- CAPr. NULA
EINADEC. A

R )
MOTIVACION
ECONOMICA
rARA

HOJA DE REGISTRO
ROTACION D PERSONAL

L PUBRESTO.

x/\L ARIOS I)/\Jox llLb‘ll'() n\\Ux ICIENT
5 HLOS AL cu -V

1 <O
PL R ONAL nr 3 Ul R,\ XPERIENCIA, FALTA
DE CAPACITACION, NO SE CONSIDERA IMPORTANTIE La
CAPACITACION. CAPACITACION NULA I INADECUAID A
A LAS FUNCIONES DEL PUESTO. FALTA DE MOTIVACION
ECONOMICA PARA PERMADY EL PUESTO, EL

AMBIENTE DE TRADAJO NO ES MOTIVANT
~ 5
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U] i
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PERMANECER
ENEL
PUESTO.

10.-EL WY

AMBIENTE DE
TRABAIO NO

ES
MOTIVACION.

985
Como se observa la hoja de registro nos ayuda a simplificar el trabajo. destacando

unicamente los errores mas frecuentes en los que cae |la administracion de los establecimientos

investigados

Notando con mayor incidencia que no existen ascensos tan progresivamente en la plantilla

de! personal, provocando asumismo apatia hacia los empleados en cuanto a la capacitaciodn

4.8.2. DIAGRAMA DE PARETO.

El Diagrama de Pareto sirve para identificar causas vitales del problema concentrandose en

esas causas particulares y elirminando !os detecros triviales. el diagrama permite solucionar este

tipo de problemas con eficiencia

E! 80°% de causas genera e! 20% de errores

Tipo de
Defecto

Escasos
Ascensos

Salarios
Bajos

Falta de
Experiencia

Se cubre vacan-
te con personal
de afuera

Falta de motiv.
Econdmica

Tiempo Ins ificiente
en el Puest 1

Falta de
Capacitacic 1

Numero d=
Defectos

190

167

140

130

116

101

58

Diagrama ge Pareto

Total
Acum

190

357

497

627

743

902

Comp
Parcentual

19

17

12

10

Porcentual
Acum.

19

36

50

63

75

85
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Capacitacion nula e 57 a59 6 a7
Inadecuada a las
funciones del puesto

El Ambiente 15 974 2 98
de trabajo no es motivante
No se considera ] 11 a85 1 100

Importante la
Capacitacion de

Personal
285 - 100 -
DIAGRAMA DE PARETO
1000 100
900 | 90 o
§ aoo‘ 80 g
700 | 70
2 o o E
2 oo | e o wanmma Serie2
w i 505
g o] /' w0 Z e Senel
P =4
E 300 | / 30 =
S 200 ]l 20 &
S AN v F
o M M o
1 2 3

A continuacion se muestra que existe un numero elevado en defectos en escases ascensos
1o cual trae como consecuencia un aito nivel de rotacién de personal. Cabe mencionar que dentro
de las causas que afectan la rotacion, ia de menor incidencia €5 que no se considera importante la
capacitacion de personal



4.8.3. DIAGRAMA DE DISPERSION.

En el presente estudio se pretende analizar si existe una relacidén entre dos vanables, tales

como las renuncias y 10s ascensos para llevar acabo la graficacion de tal relacidon, es necesario
usar esta herramienta

Diagrama de Dispersion

Ascensos Bajas
Cuatrimestre X x? Y2 xY
1 4 15 16 225 60
2 9 18 81 324 162
3 13 31 169 961 403
4 15 18 225 324 270
5 12 21 144 441 252
6 .0 P < T 100 69 130
63 116 735 2444 1247
DIAGRAMA DE DISPERSION
35
30 -
25
20 = * Senel
- L] Sene2
15 - - m Sene:
- -
-
10 - +
s -
]
) 1 H 3 4 5 [5
TRMESTRES
Cailculo de los Coeficientes de Correlacion
Formuta:

S (xx) = x>~ xi)?
n
s(yy) = yi* - (yiy?
n
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S{xy) = Xixj - { X)( ¥
n

Fe_ s ()
s(xy) . s(yy)

Sustitucion:

S (xx) = xj? - (Xj¥2 = 735 -(63)? = 735 - 3969 = 735-661.5=73.5
n &
s {yy) = yj?- {yj}? = 2444 - (116)® = 2444 - 13456 = 2444 - 2242.66 = 201.33
n =] 6
S (xy) = xyj - ( xj) - (xDLy = 1277 - (63) (116) = 1277 - 7308 = 1277 - 1218 = 59
n

=5 (xy) = 28 0= 29 =
S (XX).S(YY) {73.5}(201.33)

Q =_0.485
1479775 121 64

r=0.485 Si existe relacion

Si existe correlacion entre ascensos y bajas ya que se observa que el personal de la
industria realmente esta capacitado, para ser ascendido y al no existir motivacién de tipo econémico

¥ no ser promovides a otros puesto causa rotacion de personal dentro de los establecimientos.

4.8.4. HISTOGRAMA,

Para medir la frecuencia con que ocurren las quejas de los empleados en cuanto a los
salarios bajos. a las no promociones, a la talta o mala capacitacion, al ambienie de trabajo
inadecuado, etc.; y @ una sefe de causas que dan como consecuencia la rotacion de personal, se
obtienen [os sigwentes resultados representados a traves de (3 grafica siguiente

“Histograma de ia Informacién Recopilada de Resultados de la Investigacion™

Calculo del Rango
Valor Maxime = 180
Valor Minimo = 11 Rango = 190 - 11= 179 Numero de Datos = 10

Intervalo de Clase = 179 ~ 7 25.5 = 26
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Tabla de Frecuencias

Clase PM MF FF u uUF (S o
1 11.5- 37.5245 " 2 -3 -6 18
2 37.5- 63.550.5 " 2 -2 -4 8
3 63.5- 895725 o -1 o} o}
4 895-11551025 / 1 o o o
5§ 115.5-141.5128.5 /// 3 1 3 3
6 141.5-167.51545 / 1 2 2 4
7 167.56-193.5180.5 / 1 3 3 k=
10 - 42
Media:
=a+h(uf/n) x=102.5+ .

102.5 x=102.5+

.5 x=102.6+

-2 x= 1024

10
Desviacidon Estandar:
s=h (uf-(ubay/(n-1) s=.5 (42-(43)/(9)

n 10
s$=.5 (42 - {22V (10-1) s=.5 42-(-4)/9
10

5=.5 416/9
s=.5 93
s=.5(964)

s=2.15
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FRECUENCIA
"
n

L1 115 375 €35 8g 5- 1155 141.5- 1675 1. §
ars 635 BY & 1155 1415 167 5 1935

Cuando el histograma no satisface ia especificacion del hmile inferior y supernor es

necesario tomar medidas para acercar la media al ceniro de la especificacion.

La frecuencia de las quejas de los empleados es descendenie, primero es estable,
desaparece, luego sube y baja se puede decir que la situacién de los trabajadores ha ido
mejorando, incluyendo a la capacitacion, excluyendo !a motivacion de tipo economico y de

as5Censos y ascensos gue son motivos de bajas de personal en [os establecimientos.

4.8.5. GRAFICA DE CONTROL.

Esta herramienta no fue aplicable debido a que la mnformacion requerida para determinar
el calculo real no fue proporcionado por las empresas investigadas por consideraria confidencial.

4.8.6. LLUVIA DE IDEAS.

La lluvia de ideas que es un metodo comun de estimular el pensamiento creativo. Sin
critica ni evaluacion, se registra con !a misma rapidez con la Que se proponen

A través de loa lluvia de ideas se ha realizado este trabajo, este método da origen a las
dos herramientas que se muestran mas adelante.

108




4.8.7. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO.

ta herramienta que se utilizard a continuaciéon muestra (a relacién que existe entre una
caracteristica de calidad y los factores

E! producto que se obtuvo de la lluvia de ideas se graficara en el diagrama de causa-
efecto coma s ~:enciono anteriormente

¥ACANTE SF CURRE

1
el PCRSOMAL DE FUERA

S ALARION
HIRWTEES

E [=3}
RIAL ROTACION DE \

l'EK\(Y\ AL N\ evALUASToN e Fazabi
\ o EXPEALCIA

NDUCCICN BN HORARIOS ESTARLFCINGS

PERSORAL
uuwcxu J__l CONTRATO ESCRITO - [CAPACITACION
~TEREy

EQUIPO DEFICIENTE
INSUFICIEN i F

w
RESmETADO ook diviiie E$CASE
AscEN:

ELECCIONY CAPACITACION
DE PERSONAL
.

LSPIRITU D&
LUCHA

SISTEMA DEMCIENTE
PALTA FNTUSIASMG

e o
o

rrocronaeTo oncinie
mSmuccion: e # )
fisdi —commacaa
N N racz
AT I e .- LS
7 TR
8] {CiRDALD )

ComPasTIRA
El Diagrama de Causa-Efecto determina tas fallas existentes y en que variable o area de

organizacién se presentan

Las causas pnmanas ce fa Espina de Pescado { seleccion. capacnacion y contratacion )

son !as que tienen Mayor incidencia y en donde se localizan los errores mas frecuentes.

4.8.8. DIAGRAMA DE PROCESO.

E) Diagrama de Proceso sirve para desarrci as normas de calidad de servicio asi como
nos ayuda a detectar 105 erfores en cada etapa de nuestro proceso y come ultimo muestra ios
recursos que pueden ser aplicabies a la solucidn de nuestro prablema.

o



E! Diagrama de Proceso representa las causas que 1 las de ion,

capacitacion y contratacion que se indicaron en la espina de pescado en forma detallada. asi como
los recursos gue pueden ser aplicables a la mejora del probfema

DIAGRAMA DE PROCESO

EL PROCESO DE SELECCION Y CAPACITACION DE PERSONAL EN LA INDUSTRIA
GASTRONOMICA

ESTRATEGIAS DEL SERVICIO. Seleccionar y capacitar al personal de !a organrzaciéon en

farma adecuada a las funciones del puesto

NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO: Seleccicnar a los aspirantes de los puestos en un

lapso de quince dias, en horano de oficina

- No elimunar ninguna etapa del proceso de seleccidon

- Proporcionar al persona! contratado capacitacidon en un periodo de quince dias de lunes a viernes,
- La capacitacion sera mediante la exphcacion de algun compafero de jabores destacado en su
actividad.

- Se capacitan conforme desatrollan sus activigades, s decir, sobre la practica

- Cursos impartidos fuera del establecimiento

SISTEMA DE PRESTACION DEL SERVICIO' Proporcionar a los aspirantes la papeleria

necesana para su seieccion, contratacien y capacitacion

- Proporcionar el material en forma indivicdual

- Informacion sobre los posibles nesges de las actividades a desempehar.
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1.- ¢Cuales son ias etapas por las que pasa el aspirante para cubrir una vacante en e! proceso de

seleccién, contratacion y capacitacion de un restaurante?

ETAPAS:

VACANTE\

RECEPCION
PRELIMINAR

PRUEBAS NTREVIST.
EMPLEO SELECCIO
CANDIDATOS, i

DE LOS

VERIFICACION VALUACION

DE
REFERENCIAS/[V‘EDICA

2.- ¢Qué puede faltar en cada etapa”?

¢ anuncios

* sin recepciomista t examenes

*demasiados
exdmenes

* referencias
faisas

preguntas
inadecuadas

itegibles * no hay infarma-ilegibies
* datos falsos cion scbre las * papeleria * conversacion “direcciones falsas"examenes
*numero vacantes incompleta excesiva * personas mal incorrectos
telefanico < faita amabilidad . * tempo “retraso en la educadas * horario no
eguivocado. " mala indicacron msuficiente entrevista * exaltacion exces, 1va respetado
* no especifica de lugares - relojes * falta de de ia persona T demastada
horarios * lugares de dificit adelantados amabiligad *informacién nega- gente
* no espeaifica acceso * talta de " exceso de tva * lugar antihi-
lugares = informacion ilununacion preguntas * datos no propor- Qientco
confusa © aphcacion de clonadoes * atraso de
examenes resultados
mncorrecios
RECURSOS
* preguntas * dar confianza o~ aphcacridén

* especificar *
adecuada-
mente los
anuncies

* amabihdad
por parte
del personal

* buen servicio

teleforico

qQque haya uns T examenss
una recepciornstacorrectos y
educada y amable legibles

* tetreros en fugares * papeleria

visibles Completa

* agiidad de stencion” lugares hig'e-* conversacion requenda

nicos y
accesibles

adecuada de

agecuadas personas entre-

* puntuatidod vistadas para que examenes.
enta proporcionen fa  * un horarno de
entrevista informacion atencion

establecido
* amabilidad y
buena informa
cidn

* preguntas
consideradas

moderada



ETAPAS:

ENTREVISTA RESULTADOS ECISION DE B
CON EL DE PRUEBAS ONTRATACION JINDUCCION CAPACITACION,
SUPERVISOR

.-¢ Qué puede fallar en cada etapa?

* demasiada ex:

atraso de resuitados
* equivocacion de
Resultados crones
* resultados falsos. * contratacion sin
" resultados incorrec- evaluaciones
tos * contratacion por
palabra -
" contrato no
especifico e
ilegible

" cita no respetada

* demasiadas
preguntas.

¢ autoritansmo

* prepotencia por
parte de los
Contratantes

3.-RECURSOS

¢ respetar la cita
* entrevista estable-cofrectos y a su
cida y dingiga Tiempo
“ amabihdad y
respeto por parte
de los contratantes

especifico

evaluaciones

cia en las especifica- dad

* entrega de resultados*® contrato legible y

* contratacion con

* capacitacion
equivocada.
* horarios complicados
* tiempo insuficiente
* no existen progra.
de capacitacion
* programas de capa-
ciacin eroneos

gen- * no hay amabi-

mala presen-

=Tellaly)

= informacion
incorrecta
mala inform
Qe |3 distrib
.del establectm

* existencia de progra
de capacitacion
* programas adecuados
a las actividades a
reahzar.
“ horarios accesibles.
= tiempo suficiente.

* amabilidac
del inductor

" buena
informacion
y adecuada

* capacitacion adecuada




CONCLUSION

La investigacion antes presentada, tiene por objeto aplicar los métodos de los autores que
tomamos textualmente para apoyar nuestra investigacidn y que son Gtiles para llegar a detectar los

errores que esta cometiendo la adrministraciéon.

Las herramientas estudian en forma detallada cagda una de las etapas que se desee
investigar, con la finalidad de descubnr los pequenos errores que dan origen a los grandes
problemas. Las herramientas han sido utiizadas en paises desarrollados como Japén y Francia =1
primero que desarrcllo este meétodo fue el estadounidense Wilhams Edwards Deming,
denominandolo Meétodo Deming, en donde propuso aphcar catorce principios para mejerar o
calidad en cualguier area administrativa y gire que maneje cada administracion; a! aplicar los
principios y las herramientas estadisticas que expone Hitoshi Kume permite detectar hasta el mas

pequefo error, que atecta el trabajo o ia actividad a realizar

La investugacion realizada fue real con datos que nos proporcwenarcn empleados del area
restaurantera, nuestra hipdtes!s mane@ba que la mala seleccion y capactacion de personal daba
un indice alto de rotacién de personat en los establecimientos, de alguna forma si afecta pero no es
ta razdn principal de la rotacion, sino el factor principal es la situacion econémica de nuestra pais,
io cual se llego a comprobar con {as herramientas que se aplcaron en la investigacion, el factor
principal detectado en la hoia de registro fue la mala o baja remuneracidn que se da o los

trabajadore s

Se aplicd un cuestionario adicional al personal de confianza d=2 cada orgarizacién, con el fin
de saber si existen programas de capacitacion de personal v un process de seleccion geterminado,
se confifmo gue si existe capacitacion en os ¢stablecimuentos Con SUS respectives programas y una

espectfica seleccidn de personal

Se rmidica que existen pocos estimulos para motivar a los empleados, lo cual sefala que es
una de las - ausas, que afecta la estabilidad de 13 organizacién provocando rotacion de personal
entre los n >bivos que se encu=ntran scon. la falta de incentivos econdnucos y la falta de

promocicne: . a otros puestios



Debido a Ia situacion actual de la demanda de empleo en el mercado existente, se concluye
que al no promover al personal capacitado y al no ser remunerado econdmicamente bien, produce
una baja de personal en el ente econdmico provocando a estos a una busqueda 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 incidir la falta de
capacitacion y las promociones como factor principal Que afecta la rotacion de personal.
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SUGERENCIA

La seleccion y capacitacion de personal es vital en cualquier organizacion, sin excluir a las
que abarcan la industria restaurantera, se necesita un mejoramento continuo de las etapas

mencionadas con el fin de prestar un servicio de excelencia dentro de los establecimientos

Ante esla situacion, realizamos una Mvestigacidn con el objeto de presentar un estudio
detaliado aphcando las herramientas estadisticas para el mejoranuento co la calidad

Se acudic a diferentes establecimentos para reahzar un nterrogatono. o dos tpos de
personal el de base u operauvo y de conflanza o ejecutivo, para deterunar los errores mas
frecuentes que se presentan on el procesd de

lzecicn v capacitacion de 0s musmos. por tal
motivo se deterrmino que la muestra fue aphcable a 216 personas, 1as cuales nos proporcionaron

informacion contundente, tales aQue spvieron cara la ap!

acisn vy representacon de grahcas y
herramientas estadisticas

Trabajanaoc e mane)o de oS CuesuSnanns. L& Cneonira una sene de problematicas,
entre ellas destacando el frecnazo de personal gjecutivo antes de establecer 13 entrevista tambén
se encontré que el personatl operatvo depaenden mucho e la opinien de su Supenor no
importandotle su propa decis.on ¢ iMpa3ctandose con ICs campios del medic ambiente que les
rodea

De la informacion que se recoplle se determino que &l sexe Gue trene Mayor actvidad en el
area restaurantera es el sexoc masculing, en cuastec a (o edad sc cbserva qQue so emplea a las

perscnas jovenes que comprenden entre 15 3 35 afcs de edad aproximadamente, tambien se

detecto que 125 personas casadas tenden a durar mas aempo en sus empleos deb:ido a las
obligaciones y responsabilidades que ies brindapan. asimismo se observo el nivei académico del
personal destacando e! nivel medio supenor (bachilleralo) el cual @s compatibie con las funcicnes

que desempefan acentro de la organizacion



El presente estudio se realizd con el fin de proponer un cambio de mentalidad y un cambio
de metodologia para realizar cualquier actividad empresarial o gerencial de las organizaciones que
desee aphcar los principios de el investigador Deming, y llevar a cabo un sondeo en el area que
este dando problemas a ia organizacion con la aphcacton de las herramientas estadisticas para

Negar a la calhdad totai

Por tal motivo, proponemos gue en los planteles educativos a nivel supenor, se les ensene
el Método Demung a los huevos administradores, asi como las herramientas para el mejoramiento
de la calidad. vy actualizarios en estos metodos que proporcionan datos de mucho valor y dar sus

posibies soluciones de acuerdo a los objetivos de cada organizacion
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