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INTRODUCCION

Los cambios politicos y econdmicos en la globalizacion de los mercados exigen a
las empresas actuar en la busqueda de estrategias idoneas para ser mas
competitivas, y contribuir en el desarrollo y crecimiento del pais. Esto requiere una

evolucion constante en sus sistemas, procesos, tecnologia e informacion.

En los dltimos afios la ciudad de Coatzacoalcos ha tenido un crecimiento
constante, la poblacién se ha incrementado con el desarrollo industrial, comercial
y de servicios que genera fundamentalmente el sector petrolero, esto ha generado
cambios de paradigmas necesarios en funcion de los retos que implica en la

actualidad la competencia con empresas trasnacionales.

Este cambio motiva a que las empresas incorporen en sus practicas y sistemas de
gestion, los conceptos y herramientas de calidad total, que les permitira

posicionarse y sobrevivir en la época actual.

El elemento fundamental para lograr la calidad en el servicio es el Capital
Humano; no obstante, para el 6ptimo desempefio de sus funciones, requiere de la
infraestructura adecuada, mejores sistemas de operacion, excelentes insumos y
una cultura de calidad organizacional que incluya: motivacién, trabajo en equipo y

comunicacion entre empleados y directivos.

De esta forma, en las empresas existen dos aspectos muy importantes que se
deben tomar en cuenta: uno de ellos es el econdmico mercantil, donde la
organizacion es una unidad de produccion de bienes y servicios para un mercado
que tiene que producir y generar riquezas y el otro es el psicosocial, el cual tiene
la responsabilidad de generar empleo y garantizar la realizacion profesional, la

salud y el bienestar de las personas que trabajan en ella.



Por estas razones, desde la Psicologia laboral se defiende la tesis de que la
organizacion empresarial no posee solo una finalidad econdmica; es ante todo una
organizacion humana, de ahi su caracter psicosocial. Junto con el alcance de las
metas de eficacia y rentabilidad, hay que convertir a la organizacién en un espacio
de bienestar y de realizacion personal y profesional de las personas que en ella

trabajan, si queremos lograr implicacion y pertenencia.

El ser humano pasa la mayor parte de su tiempo de vida en el trabajo. Es aqui, un
espacio de gratificaciones y frustraciones, motivo de alegrias y de preocupaciones,
fuentes de conflictos entre él, la familia y el tiempo libre. En su empleo deposita
grandes expectativas como las economicas, porque de él va a depender el
sustento de su familia, el avance y desarrollo de la sociedad en que vive. Las
psicolégicas son muchas; los resultados de su trabajo le devolvera a la persona la
medida de sus capacidades y posibilidades, una imagen de si misma y en él
encontraran espacio de satisfaccion o de frustracion de las necesidades humanas
de comunicacion, participacion, reconocimiento, pertenencia, creacion y

trascendencia.

Las empresas tienen vida porque la esencia son las personas que las conforman.

Reconocemos a una organizacion eficiente cuando observamos su ambiente.

Es valioso crear un contexto que haga placentero el trabajo, fomente la creatividad
y la motivacion. Si los empleados estan interesados en lo que hacen, comparten
sus ideas y hablan en primera persona cuando se refieren a los actos cometidos,
problemas y responsabilidades corporativas, cuando florece el entusiasmo y
compromiso, estamos en presencia de una organizacién exitosa en el orden

interno y, seguramente, también de cara al exterior.

El psicologo en la empresa ofrece un servicio que debe estar orientado a las

necesidades de la organizacion, las cuales estaran relacionadas con el alcance de



sus objetivos a corto y largo plazo. Resultados que tendran que alcanzar los

trabajadores y a partir de los cuales se les evaluara su desempefio.

La intervencion del psicélogo en los restaurantes seria en primera instancia,
haciendo una valoracion psicométrica en donde se pueda conocer el perfil de
cada trabajador de todos los niveles. Midiendo sus habilidades, aptitudes, nivel de
inteligencia, valores, personalidad e intereses. Ya que se tienen los resultados de
cada una de las pruebas psicométricas se procede a ver las areas que resultaron
mas débiles. Y en caso de detectar alguna problematica en los trabajadores, la
cual no pueda ser tratada por el psicélogo laboral, entonces canalizarla con un
especialista en el area clinica, esto con la finalidad que se le de seguimiento y

posiblemente de esta manera evitar la baja definitiva del empleado en la empresa.

En la parte administrativa, principalmente en el area de reclutamiento y seleccion,
el psicélogo organizacional puede disefiar los perfiles de puestos y conforme a
estos contratar al personal idéneo que se requiere para cubrir determinada
vacante, asi también ubicar al personal ya existente en la empresa acorde a su

perfil.

En lo que respecta a la capacitacion, elabora manuales operativos para la
organizacion, identifica las diferentes aptitudes y habilidades que posee el
trabajador y que deben ser mejoradas para aumentar el rendimiento en el puesto
de trabajo. También debera elaborar los programas de capacitacion pertinentes y

determinar si estos han sido exitosos.

Asi mismo se encarga de evaluar el desempenfio de las labores de los empleados,
incluye mejoras de habilidades técnicas, programas de desarrollo de ejecutivos y

entrenamiento de todos los empleados para trabajar en equipo de manera eficaz.

La ergonomia es un campo multidisciplinario que abarca a los psicélogos del
trabajo. Se dedica a disefiar herramientas, equipo y maquinas que sean

compatibles con las capacidades humanas. Los psicologos del trabajo en este



campo, usan conocimientos derivados de la fisiologia, la medicina industrial y de la
percepcion para disefiar sistemas de trabajo que puedan ser operados

eficientemente por los seres humanos.

Los psicologos del trabajo se ocupan en las empresas de factores que contribuyen
a que la fuerza laboral sea saludable y productiva. Una vida laboral de alta calidad
contribuye a una productividad mayor de la organizacion y a la salud emocional

del individuo.

El propdsito de esta investigacion es que los restaurantes evaluados tengan
informacién para detectar areas de mejora en el servicio que ofrecen en la
localidad y asi elevar la calidad de los mismos. Esto se lograra realizando una
indagacion de la calidad de los servicios; de la filosofia que emplean los

administradores y de la satisfaccion laboral de los empleados y clientes.

La importancia del estudio radica fundamentalmente en el apoyo organizacional al
empresario local para mejorar su competitividad y asi proteger la economia y

turismo de la region.

Con respecto al trabajador, los beneficios que esto generaria se traducen en un

mayor ingreso, capacitacion, mejor ambiente y estabilidad laboral.

En cuanto al beneficio de los clientes, seria, ofrecerles mejores servicios y
productos que estén al nivel de sus necesidades y expectativas. Ademas estaran
conformes de invertir en sus servicios, ya que se les esta proporcionando lo que

ellos esperan.

De esta manera, se llevo a cabo una investigacion en ocho de los restaurantes
con mayor demanda ubicados en la ciudad de Coatzacoalcos, cuyo contenido y

resultados obtenidos se detallan a continuacion.



En el capitulo | se plantea la problemética de la investigacion, la hipotesis de
trabajo con sus variables. Asi mismo se presenta el Objetivo General, los

Objetivos Especificos y la Justificacion, los alcances y limitaciones del estudio.

El capitulo 1l comprende el Marco Tedrico referente a la Calidad en el Servicio,
desde los antecedentes, la terminologia béasica, los elementos para su operacion,
hasta las estrategias necesarias para que las organizaciones oferten servicios de

calidad dirigidos a la satisfaccion de sus clientes.

En este capitulo se trataran temas referentes a la mejora del personal que labora

en las organizaciones, dandoles mas valor al sector humano que al administrativo.

Debido a que el propdésito de esta investigacion es mejorar el bienestar tanto de
los trabajadores como el de los clientes, se presentard la técnica de las “Cinco
Eses”, cuyo objetivo es desarrollar un ambiente de bienestar en el entorno de
trabajo y hacer que el trabajador obtenga las herramientas y el lugar necesario

para poder trabajar eficientemente.

También se abordaran temas con respecto a la calidad del servicio basandose en
la importancia de los requerimientos de los clientes para llegar a cubrir o a superar

sus expectativas y de ese modo alcanzar la calidad total.

Dada la necesidad de establecer un procedimiento para el desarrollo de la
investigacion de campo, en el capitulo 1l se establece el disefio metodologico
empleado, con los parametros necesarios para poder clasificar y valorar los

resultados obtenidos, estableciendo el nivel de confiabilidad empleado.

En el capitulo IV se presentan los resultados obtenidos en base a las diferentes

técnicas empleadas para la evaluacion de la calidad en el servicio de los



establecimientos evaluados, conforme a las areas de servicio previamente

establecidas en la metodologia.

Este analisis permite establecer un panorama completo de la situacion especifica
de cada restaurante, lo cual posibilita a los duefios o administradores de
elementos suficientes para mejorar sus sistemas de operacion, logrando la

satisfacciéon de clientes.

Finalmente, se presentan las Conclusiones a la presente investigacion, donde se
incluyen una serie de recomendaciones o sugerencias, desde el punto de vista de
la Psicologia Laboral, que contribuyan a un mejor desempefio del capital humano,
puesto que este elemento es basico para poder llegar a posicionarse en el

mercado de manera competitiva.

Se espera que esta tesis aporte la ayuda que se requiere para que los negocios
evaluados superen o estén a la par de las cadenas internacionales que se estan

posicionando en el mercado de esta ciudad.
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CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL



1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas altamente competitivas buscan constantemente oportunidades para
satisfacer a sus clientes, a través de la mejora continla de la administracion de
sus negocios, implementando diferentes filosofias, como la excelencia en los
procesos de negocios (Laszlo 2000, Edgeman 2000, Patrick and Quinn 2001). La
basqueda de la excelencia en los procesos de negocios se remonta varios siglos
atras y ha ido evolucionando a través del tiempo bajo diversos enfoques, pero con
el mismo fin, lograr la mejora constante. A finales del siglo pasado la investigacion
de ésta vuelve a tomar importancia para las empresas, con la finalidad de lograr
niveles de excelencia en la administracion de sus procesos de negocios (Adebanjo
2001). Por lo cual, esto se ha convertido en el motor de cambio en nuestra
sociedad; ya que es una herramienta que va a permitir sobresalir a las empresas

en un mundo muy competitivo (Cruz 2000).

Debido a esta globalizacién de los mercados, México atraviesa un proceso de
cambio, el cual exige a las empresas que sean competitivas, lo que implica una
mejora en su administracién y en la calidad de sus bienes y servicios (Gémez
1997). Para Lozano (1999): “La competitividad es el Unico camino para el

desarrollo y supervivencia de las empresas”.

No obstante, la mayoria de las empresas y sobre todo las pequeias y medianas
dedicadas a proveer bienes tangibles o intangibles enfrentan serios problemas de
administracion en sus procesos de negocios, lo que afecta notablemente su
desempefio y eficiencia (Garvare and Isaksson 2001, Motwani 2001). En México
segun Rodriguez Valencia (2001), la mayor parte de los fracasos en los negocios
se deben a una mala administracion, ya que el propietario carece de la habilidad

necesaria para planear, organizar, dirigir y controlar su empresa.



En Meéxico, existen muchas causas por las que no se inician o crean nuevas
empresas: como: problemas economicos, de capacitacion, falta de informacion,
entre otros. Y cuando éstas ya existen, enfrentan algunas dificultades mas para
poder mantenerse en el mercado, como: personal no capacitado, mala calidad y
altos precios en materia prima, dificil acceso a financiamiento, canales de
distribucién inadecuados y no tienen buena comercializacién de sus productos,

entre otros problemas mas (lbarra 1996).

En muchas ocasiones las PYMES establecen estrategias improvisadas y basan el
éxito en conceptos y expectativas mas que en realidades, lo cual no les ha
ayudado a ser mas competitivas (BFMEDAC 2002). A pesar de su importancia en
la economia, mas del 50% de las pequefias empresas del pais mueren en un
periodo de dos afios, principalmente por falta de cultura empresarial, segun
estimaciones de la Secretaria de Economia (2002). Rodriguez (2003) afirma, que
actualmente la mayoria de las pequefias y medianas empresas deben asumir el
reto de aplicar un proceso de constante innovacion y mejora enfocado a la

satisfaccion del cliente, si realmente desean subsistir.

De acuerdo con Rodriguez Valencia (2001), un avance importante hacia la
permanencia en el mercado y el logro del éxito de este tipo de empresas es
conocer y comprender los motivos que originaron fracasos empresariales para
poder evitarlos; entre las causas mas relevantes se encuentran: los
administradores no estan alertas a los cambios tan rapidos que se presentan en el
medio ambiente, falta de experiencia en el ramo, falta de experiencia
administrativa, incompetencia del gerente, deficiente calidad en el servicio, entre

otras.

Por tal motivo, consideré pertinente efectuar una investigacion sobre la calidad del
servicio en los restaurantes con mayor demanda en esta ciudad, con la finalidad

de identificar fortalezas y debilidades en sus diversas &reas, recopilando



informacion de los principales actores implicados: administradores, empleados y

clientes.

1.2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Cudles son las 4reas que se necesitan fortalecer para mejorar la calidad en
el servicio al cliente y la optimizacién del capital humano de los restaurantes

con mayor demanda de la ciudad de Coatzacoalcos Veracruz?

1.3. JUSTIFICACION

El Servicio al cliente es algo primordial en toda organizacion por lo cual se debe
mejorar cada dia mas, para atraer mas clientes y tenerlos satisfechos con los
productos y servicios; y en consecuencia mejorar la rentabilidad.

Es necesario realizar las siguientes actividades: la elaboracion de un manual que
mejore la capacitacion del personal, asi como la operatividad de la empresa, otro
aspecto importante seria dar seguimiento y apoyo al sector para que las
estrategias propuestas sean realmente efectivas, enmarcarlas dentro de la

normatividad que establece el Premio Nacional de Calidad.

Con la contingencia alimentaria que se esta suscitando en estos dias en el sector
restauratero (descrito con anterioridad en la introduccion), se requiere que
replanteen sus estrategias para que funcione de una manera mas optima y
adecuada, ya que se esta viviendo una crisis estatal que perjudica a todo tipo de
restaurantes.

Es por eso que se esta llevando a cabo ésta investigacion para saber que es lo
gue los ha llevado a ésta situacion y que sirva para ayudar a emergerlos de la

misma.

El servicio al cliente, es la parte en donde el consumidor puede hacerse a una

idea personal, de lo que es la calidad del capital humano y técnico con el que va a



establecer una relacion comercial en la organizacion. Ademas nos genera una
Optima consolidacion de la organizacion.
Es importante que se tome en cuenta la calidad con la que se ofrecen los servicios

ya que es una manera de hacer que los clientes estén siempre cautivos y leales.

A menudo, el servicio es lo primero que se menciona y lo ultimo que se hace. No
hay mejor momento para comenzar que el presente. Si la empresa esta en auge,
puede aumentar su lado competitivo. Y aun en tiempos de dificultades
economicas, el servicio de calidad es gratis. Una sonrisa, el contacto ocular, y una
voz alegre no cuestan nada, pero si destacan lo fundamental. Reducir los errores

ahorra el costo de volverlo a hacer y resulta en mayores ganancias.

Lo cierto es que, como cliente, el servicio es algo que dificiimente experimentamos
en nuestro pais (y en muchos otros). La razon por la que las empresas no han
logrado ofrecer un servicio con calidad se debe, sobre todo, a que ni ellas ni los

clientes saben lo que significa exactamente.

En diversos libros, cursos y hasta en discursos politicos se habla, muchas veces,
de calidad en la atencién al cliente (cortesia, amabilidad, sonrisas, etc.), algo que

algunos llaman calidez.

Es cierto que como clientes evaluamos la atencion que se nos brinda, pero no es
lo dnico que tomamos en cuenta y lo peor de todo es que tampoco es lo mas

importante.

Los cambios en la politica comercial y econdémica centrados en el principio de la
globalizacién nos obligan, no sélo como sociedad sino primordialmente como
individuos, a ser mas competentes en todos los ambitos de la vida. Debemos
contar con una mayor cantidad de conocimientos, decidir con mas informacion,
usar tecnologias mas avanzadas tanto de proceso como de informacion y

comunicacion, asi como muchas otras habilidades especificas que nunca



terminariamos de enumerar, pues la lista crece mas rapido que la velocidad con la
gue podemos escribirlas. Todo esto nos obliga a cambiar constantemente, como
personas, a desarrollar otra cultura social y de trabajo, pues cada vez con mayor
frecuencia tendremos que aprender nuevos conceptos y desarrollar nuevas
habilidades; debemos conocer, entender y saber comunicarnos con otras culturas
con las que inevitablemente entablaremos una relacion comercial; para ello es
necesario establecer como meta el desarrollo de una cultura de calidad.

Esta investigacion pretende por medio de la evaluacion a restaurantes de mayor
preferencia en esta ciudad, conocer el nivel de calidad en el servicio que ofrecen a
sus clientes, analizando cuales son sus fortalezas y debilidades para el buen

desempefio de sus funciones.

A la vez se pretende dotar a los duefios o administradores de estos
establecimientos de una serie de pasos para apoyarlos a que sus areas débiles se

fortalezcan y se logre una mayor eficacia en sus sistemas.

La parte mas importante de esta investigacion es la del factor humano, lo que
interesa con este trabajo es conscientizar a los duefios de estas empresas a que
traten bien a su personal, que los motiven, que les den la capacitacion adecuada,
gue haya una buena comunicacién y que propicien un ambiente laboral agradable

en donde se dé el buen desempefio de las funciones de cada trabajador.

En lo que respecta a los beneficios que se podran obtener en los clientes con esta
investigacion es: ayudarad a la reduccion de clientes insatisfechos, ademas de
puntualidad en la entrega de soluciones a sus problemas y la constante
retroalimentacién entre clientes y trabajadores, perfeccionara paulatinamente
todos los procesos de atencion y de operacion de las diferentes funciones
administrativas y del capital humano.



1.4. OBJETIVO GENERAL:

Realizar una evaluacion diagnostica referente a la calidad en el servicio a

restaurantes ubicados en la ciudad de Coatzacoalcos, Veracruz, con la finalidad

de detectar sus fortalezas y debilidades, para proponer diversas estrategias que

ayuden a brindar mejor servicio

1.5. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

/
°

/
°

Indagar la calidad de los restaurantes que ofrecen servicios en la ciudad de

Coatzacoalcos mediante la aplicacion de encuestas a los usuarios.

Conocer la filosofia que emplean los administradores de los restaurantes

mas concurridos de la ciudad de Coatzacoalcos Ver.

Investigar la satisfaccién laboral de los empleados de los restaurantes

evaluados.

Establecer un analisis comparativo de los resultados de las entrevistas y las
encuestas relacionadas con la calidad del servicio que ofrecen los

principales restaurantes.

Detectar por medio de los instrumentos empleados las areas débiles y

fuertes de los establecimientos estudiados.

Proponer estrategias especificas a los administradores de restaurantes

ubicados en la ciudad de Coatzacoalcos Ver., para mejorar sus Servicios.



1.6. HIPOTESIS

La calidad en el servicio de los restaurantes dependera de la buena administraciéon
del capital humano, asi como de los recursos materiales apropiados para un buen

desempefio.

1.7. VARIABLE INDEPENDIENTE

» La calidad del servicio

1.8. VARIABLES DEPENDIENTES

» Administracion 6ptima del capital humano

» Recursos materiales apropiados

1.9. ALCANCES

Los restaurantes de la ciudad de Coatzacoalcos se han visto afectados por la
llegada de cadenas de empresas extranjeras, las cuales cuentan con estandares
de calidad establecidos lo que ayuda a que se posicionen mejor en el mercado y

tengan mayor aceptacion por parte de los clientes.

Es por eso que la presente tesis se llevd a cabo para dar a conocer las areas mas
débiles que necesitan fortalecer a los duefios de los restaurantes locales, de esa
forma les brindaréd una idea del funcionamiento de su negocio para implementar un
operativo que les ayude a reestructurar sus sistemas que permitan un éptimo

manejo de su empresa y brindar un servicio de calidad, esto con el objetivo de



exceder las expectativas de los clientes y llegar a obtener una mayor productividad
de las mismas.

Dicho trabajo servir4 para siguientes investigaciones como el comienzo de una
época de cambios y renovacidn en sus operaciones, servicios, atencion a los
clientes, buen aprovechamiento y administracion de los insumos, actualizacion en
la infraestructura, mejores sistemas de seguridad e higiene y un excelente manejo

del capital humano.

1.10. LIMITACIONES

¢ Al momento de aplicacion de las encuestas a los empleados, los duefios o
administradores algunas veces se encontraban presentes lo que dificultaba
gue las respuestas de los trabajadores fueran completamente objetivas.

e El dificil acceso en la aplicacion de encuestas a la totalidad de empleados,
debido a los diferentes turnos de labores o algunos jefes indicaban el
namero de empleados especificamente que se podian evaluar.

e La falta de compromiso por parte de los duefios y administradores, ya que
muchas veces posponian la fecha de entrevista o de aplicacion de
encuestas lo que resultaba como consecuencia el atraso de la
investigacion.

e El cambio de personal en el transcurso de la evaluacion ya que causaba un

aplazamiento en la aplicacién de encuestas.



CAPITULO II

MARCO TEORICO



2.1. ANTECEDENTES DE LAS PEQUENAS EMPRESAS
RESTAURANTERAS

En los inicios de la humanidad, la vida fue mucho mas sencilla que en la
actualidad, cada familia vivia en su mundo propio y tenia que obtener sus
alimentos, instrumentos de trabajo, vestido, etc. Es decir, eran autosuficientes. Ya
gue en ese entonces, la gente se fue dedicando a cierta actividad, segin sus
habilidades, y con esto la gente hacia de todo y al final ofrecia lo que les sobraba

para adquirir las cosas de las que carecia.

En esta época se empezd con la division de trabajo, comercio y dinero, y poco
después surgen las primeras empresas en su forma mas rudimentaria. Tiempo
después administradores, economistas y todas aquellas personas que buscan
obtener mejores resultados en la operacion de las empresas, se preocupan por
idear nuevas técnicas administrativas que conduzcan a la obtenciébn de mayor
rendimiento, eficiencia, calidad y por ende, mayores utilidades; una de las
principales interrogantes que surgen, es que dichas técnicas estan dirigidas hacia
empresas medianas y grandes, lo que origina que en ciertas ocasiones no se

preste la debida atencién a las pequefias empresas (Rodriguez 99).

No obstante, las MIPYMES constituyen en nuestro pais, uno de los principales
motores dentro del sistema econdmico nacional. La proliferacion de este tipo de
empresas se debe en gran parte a la masificacion de la sociedad, la necesidad de

generar mayores recursos para la produccion y servicios que la misma demanda.

Desde un punto de vista individual, el pequefio negocio pudiera parecer
insignificante, pero en su tamafio de conjunto es realmente grande por su

contribucién al sistema econémico nacional.



¢ Qué es legalmente una micro, pequefia 0 mediana empresa? En Meéxico la

clasificacion estd basada exclusivamente en el nimero de trabajadores de la

empresa.

En el afio de 2002 se publicaron en el Diario Oficial las siguientes definiciones:

Trabajadores Industria Comercio Servicios
Micro Hasta 10 Hasta 10 Hasta 10
Pequenas 11 a 50 11a30 11 a 50
Medianas 51 a 250 31a 100 31a100
Grandes 251 a mas 101 a mas 101 a mas

Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Mico, Pequefia y mediana Empresa, 2002

En fechas recientes se ha difundido la cifra de mas de 3.3 millones de empresas
en el pais. Para dar una idea de lo que esta cifra significa, basta considerar que
equivale a que una de cada 6 familias tiene o0 maneja una empresa. Este gran
namero se explica porque en realidad se refiere a la llamada “unidad econémica”,
que puede ser formada por una solo persona y que incorpora gran cantidad de

“unidades” que realizan trabajos individuales, no siempre legalmente registrados.

De acuerdo al INEGI, en 1999 en México existian cerca de 2,885 millones de
empresas, de las cuales 2,880 corresponden a las MIPYMES (el 99.8 por ciento
del total). En diciembre de ese afio existian 742,882 empresas registradas en el
IMSS. La diferencia entre ambas cifras provee de un aproximado sobre el nUmero
de microempresarios que trabajen en empresas individuales o que no requieren de

asegurar a sus miembros (p. €j., cooperativas).

Al analizar su composicién encontramos que la mayor concentracion de las
empresas se ubica en el sector comercio, con 52 por ciento del total (1.5 millones
de establecimientos), seguido por el sector servicios, con 36 por ciento (1 millon
de establecimientos), mientras que el sector industrial con 12 por ciento (360 mil

establecimientos). (INEGI, Censo Econémico 1999).

10



Sin embargo, el numero de empresas se modifica drasticamente si eliminamos el
corte de cero a dos empleados. Con lo que el total se reduce a menos del 25 por

ciento del total nacional.

NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS SUPRIMIENDO EL RANGO DE 0 A 2 EMPLEADOS

TAMANO INDUSTRIA | COMERCIO | SERVICIOS | TOTAL

MIPYyMES 140,655 244,579 267,776 653,010

Los descensos mas acusados son en comercio (donde la baja es de mas de 80%)

y servicio (superior a 70%).

Por otra parte, en México, las MIPYMES generan el 52% del Producto Interno
Bruto y el 72% del empleo nacional. (Subsecretaria para la pequefia y mediana

empresa, Secretaria de Economia)

En el periodo 2001-2004 se crearon en el pais un total de 2.3 millones de
empleos. Entre los que destaca que en conjunto las empresas micros y pequefas
representaron mas de 2 millones. En términos de remuneracion media, en el
mismo periodo la remuneracién promedio de las empresas de las MIPYMES
crecieron en 6.7% esto es mas de 2.5% arriba de la inflacion y casi 5% mas que

los equivalentes en las grandes empresas.

Debemos hacer que las MIPYMES mexicanas, ademas de ser muchas sean
también competitivas, capaces de cumplir de mejor manera las necesidades de los

consumidores, lo que se logra con productividad y calidad.

Se puede definir la competitividad de una empresa como la capacidad para
satisfacer las expectativas de sus clientes y proveedores de mejor manera que
otros competidores. Se manifiesta en la calidad y la diferenciacion del producto o
servicio, el precio y los términos de pago y en la comercializacion, e incluye entre
otros, la productividad, la calidad de sus productos y servicios, su precio, las
estrategias de mercadotecnia y comercializacion, los canales de distribucién e

infraestructura de servicio, la investigacion y desarrollo y de manera destacada los
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aspectos de capital humano y relaciones laborales, que es en donde finalmente se

cimienta la competitividad. (Rodriguez Valencia 2000).

El proporcionarle a un cliente un servicio con calidad implica; mostrar una actitud
de servir al cliente con un trato amable y respetuoso, tener una actitud de atender
hasta sus minimas necesidades. Transmitir una buena imagen tanto de la
organizacion como de uno mismo, mostrarle la mejor cara, asi como demostrar
una trascendencia del trabajo que se ofrece y un valor agregado. Aunado a lo
anterior, el ponerse en el lugar del cliente para tratar de entender mejor su
problema, mostrar una actitud de ayuda en todo momento, comunicar un sentido
de solucionador de problemas, manifestar que su presencia nos es agradable,
saludarlo inmediatamente y llamarlo por su nombre, incluso por su titulo

profesional.

La industria restaurantera, compuesta por mas de 225 mil establecimientos a lo
largo del pais, tiene una relevante aportacion al Producto interno Bruto Turistico, y

es uno de los sectores mas significativos en la generacién de empleo.

El Lic. Rodolfo Elizondo Torres, Secretario de Turismo, escribié una carta a la
CANIRAC (Camara Nacional de la Industria Restaurantera y Alimentos
Condimentados), en la cual dice que el Gobierno del Presidente Felipe Calderon
Hinojosa, ha dado sefales claras de que su administracion le apostara seriamente
a la actividad turistica; el incremento de casi 40 por ciento al presupuesto de la
Secretaria de Turismo, asi como el aumento substancial al presupuesto del
Consejo de Promocion Turistica de México permitiran una mayor difusion de

nuestros destinos en los principales paises emisores de turistas.

En este sentido, y para impulsar la generacion de empleos, les ha instruido llevar a
cabo la realizacion de un programa especial de apoyo a las micro, pequefias y
medianas empresas turisticas del pais, éste se sostendra sobre dos grandes

pilares, por un lado la modernizacion y por el otro el financiamiento.
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Lundberg y Walker (1993) mencionan que una de las razones primordiales por la
gue muchas personas deciden entrar en el negocio de la restauracion es la
generacion de ingresos, ya que los restaurantes exitosos son altamente rentables.
Son ideales para empresarios que les atrae la alta interaccion con personas y
relaciones interpersonales.

Otra razon importante son los retos a los que se enfrentan los administradores
sobre como innovar y mejorar constantemente el servicio para permanecer dentro
de la preferencia del mercado al que se dirigen. Las personas que entran en el
mundo restaurantero deben de percibir su trabajo como una experiencia

satisfactoria.

El objetivo de planear un restaurante es crear un conjunto de ideas para que al
operar el restaurante se obtenga la rentabilidad deseada y por ende la satisfaccion

del dueilo administrador.

La Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados
[CANIRAC] (2002), define a la industria restaurantera como “el ente que engloba
todas las actividades relacionadas con los alimentos preparados incluyendo la

comida para llevar y las bebidas”.

Rafael de Jesus Saavedra, Presidente Nacional de la CANIRAC (2004) considera
que la industria restaurantera es una industria en la que el patrimonio invertido se
encuentra al 100 por ciento en el pais y genera mano de obra intensa por lo que
es la industria nimero uno empleadora de gente en México. También menciona
qgue es una de las industrias mas viables para crear un negocio independiente por
que es una de las industrias con relacion de inversion y generacion de empleo
mas atractivas, genera alrededor de 800 mil trabajos directos y 2.2 millones de
trabajos indirectos, asi como de ingresos en ventas anuales de 136 mil millones de
pesos aproximadamente. También es una industria muy importante en el

presupuesto del gasto familiar; segun estadisticas del Instituto Nacional de
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Estadistica Geografia e Informética [INEGI] (2003) el 9.8% del gasto por familia es

destinado a este importante sector.

La Secretaria de Turismo ayuda de manera permanente mediante capacitaciones,
asesorias y orientaciébn a micro y pequefias empresas afiliadas a la CANIRAC
para obtener financiamiento y de esta forma apoyar a empresarios emprendedores

gue decidan incorporarse a la industria.

Segun estadisticas realizadas por la CANIRAC en el afio 2002, existen 221,249
establecimientos de este sector registrados en la Republica mexicana de los
cuales el 20% pertenece al Distrito Federal, 12% al Estado de México, 8% al
estado de Jalisco, 7% al estado de Veracruz, seguido por el resto de los estados
con menores porcentajes. Por lo que se puede observar que Veracruz se
encuentra entre los primeros estados con mayor nimero de restaurantes dentro

de la Republica Mexicana.

Datos recientes que presenta la CANIRAC por medio del presidente de la misma
del Estado de Veracruz, indican que existe contingencia alimentaria y que la crisis
gue prevalece en nuestro pais, ha afectado en un 12% las ventas en el sector
restaurantero. Esto fue publicado en un reporte del 25 de Junio del 2008 en

“Cronica del poder.com”.

Finalmente, segun la Secretaria de Turismo existen 214 restaurantes en esta
ciudad (Censo realizado de Febrero a Marzo del 2008), quien ademas los clasifica
de acuerdo a las siguientes categorias: mariscos, coctelerias, comida mexicana,
carnes, comida china, comida japonesa, comida rapida, comida italiana,
vegetariana, franquicias, tacos, antojitos, cafeterias y bares botaderos. Es
importante mencionar que Unicamente 11 restaurantes estan registrados en la
Camara de Comercio. (Dato proporcionado por el Lic. Angel Gémez Martinez,

Asistente de la Direccién de Turismo de la ciudad de Coatzacoalcos Ver.
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2.2. ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

El desarrollo industrial, econémico y social de un pais depende, principalmente,
de sus altos niveles de calidad y productividad, asi como de su crecimiento
constante en estos aspectos. Por lo que se ha vuelto de suma importancia

encontrar y seguir una estrategia adecuada para lograrlo.

Desde tiempos remotos el hombre ha tratado de controlar la calidad de los
productos que produce y consume, a traves de un largo proceso de seleccion, en
el que ha segregado ciertos productos que no satisfacen sus necesidades.

Durante la edad media, el mantenimiento de la calidad se lograba gracias a los
prolongados periodos de capacitacion que exigian los gremios a los aprendices,
tal capacitacion inspiraba en los trabajadores un sentido de orgullo por la

obtencion de productos de calidad.

La revolucion industrial vio surgir el concepto de especializacion laboral. El
trabajador ya no tuvo a su cargo exclusivo la fabricacion total de un producto, sino
solo una parte de éste, dando como resultado un deterioro en la calidad de la
mano de obra. La mayoria de los productos fabricados en esa época no eran
complicados por lo que la calidad no se vio afectada en una forma representativa.
Conforme los productos se fueron volviendo mas complejos y las tareas se fueron
haciendo mas especializadas, fue necesario realizar una revision a los productos,

una vez que estos eran terminados.

A fines del siglo XIX y durante loas tres primeras décadas del siglo XX el objetivo
es la producciéon. Con las aportaciones de Taylor, la funcién de inspeccién se
separa de la produccion; los productos se caracterizan por sus partes o
componentes intercambiables, el mercado se vuelve mas exigente y todo
converge a producir. EI cambio en el proceso de produccién trajo consigo
cambios en la organizacion de la empresa. Como ya no era el caso de un operario

que se dedicara a la elaboracion de un solo articulo, fue necesario introducir en
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las fabricas procedimientos especificos para atender la calidad de los productos
fabricados en forma masiva. Durante la primera guerra mundial, los sistemas de
fabricacion fueron mas complicados, implicando el control de gran numero de
trabajadores por uno de los capataces de produccién; como resultado, aparecieron
los primeros inspectores de tiempo completo, lo cual denomindé como control de

calidad por inspeccién®.

En 1924 W. A Shewart de Bell Telephone Laboratorios disefid una grafica de
estadisticas para controlar las variables de un producto. Y asi inicio la era del

control estadistico de la calidad.

En 1942 se hizo evidente el reconocimiento al valor del control de calidad.
Desafortunadamente, en esa época el personal gerencial de las empresas
estadounidenses no supo aprovechar tal contribucion. En 1946, se fundd la
Sociedad estadounidense de Control de Calidad, ASQC (American Society of
Quality Control), la que a través de publicaciones, conferencias y cursos de

capacitacion, ha promovido el control de la calidad en todo tipo de productos.

En 1950 W. Edwards Deming ofrecid una serie de conferencias a ingenieros
japoneses sobre métodos estadisticos y sobre la responsabilidad de la calidad a
personal gerencial de alto nivel. En 1986 Deming publica “Out of the Crisis” (Fuera
de Crisis), donde explica detalladamente su filosofia de calidad, productividad y
posicion competitiva, incluyendo sus famosos 14 puntos para la Administracion
(actualmente conocidos como los 14 Puntos de Deming), entre los que destacan:

mejora continua, propasito constante y conocimiento profundo.

L Ishikawa, Kaoru. ¢ Qué Es El Control Total De Calidad?: La Modalidad Japonesa; Colombia: Ed.

Norma, 1996, 209 Paginas.

16



Joseph M. Juran contribuyé a destacar el importante compromiso del éarea
gerencial para el logro de la calidad, asi como el que se capacite al personal en la
gestion para la calidad y que se mejore la calidad a un ritmo sin precedentes
valiéndose de estos conceptos, los japoneses fijaron normas de calidad que

después se adoptaron en todo el mundo.

Philip B. Crosby cre6 el movimiento cero defectos en Martin- Mariette durante la
década de 1960, promoviendo el concepto de hacer las cosas correctamente

desde el principio. Escribi6 en 1979 el best seller “La calidad es libre™.

En 1962, Kaoru Ishikawa, constituy6 los Circulos de Control de Calidad en Japén
a fin de lograr el mejoramiento de la calidad. Los empleados japoneses

aprendieron y aplicaron técnicas estadisticas sencillas.

Poco a poco, los primeros miembros de los circulos de calidad fueron capaces de
aplicar sus propios conocimientos en su trabajo diario, logrando mejoras en cada
una de as partes de los procesos productivos. En mayo de 1963 se llevo a cabo la
“Primera Conferencia de Circulo de Control de Calidad” en la ciudad de Sendai y

fue el inicio de lo que se conoce como “El Milagro Japonés™.

2, Philip B. Crosby, Hablemos De Calidad. 1a. Ed., México, Ed. McGraw Hill, 1990, 235 Pp.

% am. Juran, Juran Y El Liderazgo Para La Calidad, la. Ed.., Madrid, Ed. Diaz De Santos, 1990,
363pp.
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El Dr. Genichi Taguchi disefié una combinacion de meétodos estadisticos y de
ingenieria para conseguir rapidas mejoras en costos y calidad mediante la

optimizacion del disefio de los productos y sus procesos de fabricacion.

El Dr. Taguchi proporcioné la Funcion de Pérdida y la Relacion Sefal/Ruido, que
evallan la funcionalidad del producto durante las etapas tempranas de su

desarrollo, cuando aun se tiene tiempo de realizar mejoras al minimo costo.

Por otra parte, surgio el innovador concepto de “Mejora Continua de la Calidad”
(CQI, Continuous Quality Improvement), para el cual se necesitaba también de la
administracion de la Calidad Total (TQM, Total Quality Management) a través de la
Gestion de la Calidad Total (TQM).

En la década de los noventa aparecen las normas internacionales 1ISO 9000
derivadas de la norma militar BS 5750. Estas siglas corresponden al grupo de
normas internacionales aprobadas por la organizacion Internacional del trabajo
qgue tratan sobre los requisitos que debe cumplir el Sistema de Calidad de las

empresas.

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente vy,
en definitiva, a la sociedad, y como poco a poco se ha ido involucrando toda la
organizacion en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido
Unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto, sino que en la
actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de as
organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el mercado sino incluso

para asegurar se supervivencia.

18



2.3. CONCEPTOS DE CALIDAD

La calidad es un concepto que ha ido variando con los afios y que existe una gran

variedad de formas de concebirla en las empresas. A continuacion se detallan

algunas de las definiciones que comtnmente son utilizadas en la actualidad®:

La calidad es:

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente

e Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas

e Despertar nuevas necesidades del cliente

e Lograr productos y servicios con cero defectos

e Hacer bien las cosas desde la primera vez

e Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total

e Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas
e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes

¢ Una categoria tendiente siempre a la excelencia

e Calidad no es un problema, e una solucion

4.

De Calidad), 2a. Ed., México, Ed. 1995, 297pp.

Dr. Mario Gutiérrez, Administrar Para La Calidad. (Conceptos Administrativos Del Control Total
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Muchos autores han elaborado su propia definicion de calidad, siendo el enfoque

que se le dé. El aspecto que las distingue entre si.

Segun Kaoru Ishikawa (1986), podemos decir que calidad es cumplir con los
requerimientos que necesita el cliente con un minimo de errores y defectos. La
calidad es satisfacer las necesidades de los clientes. La calidad se traduce como
los beneficios obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las cosas y buscar
la satisfaccion de los clientes, como pueden ser: la reduccion de costos, presencia

y permanencia en el mercado y la generacion de empleos.

Conjunto de requisitos o caracteristicas que debe reunir un producto o servicio

para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros asociados.

Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se

sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas implicitas.

Realizando el servicio que satisfaga las necesidades de nuestros clientes, dandole

un beneficio que supere sus expectativas.

El diccionario de la lengua espafola define el vocablo calidad en los siguientes
términos: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que

permite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.

Segun lo que plantean la norma 1SO 9000:2000, calidad: “Es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas (rango diferenciador) inherentes cumple con los
requisitos (necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria)”.

El Dr. Kaoru Ishikawa [1988], define calidad como: “En su interpretacion mas

estrecha, calidad significa calidad del producto, pero en su interpretacion mas
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amplia significa calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion,

calidad del proceso, calidad de la direccion, calidad de la empresa™.

Philip Crosby [1989] define que calidad es: Conformidad o cumplimiento de los
requisitos.
Esta definicibn se enmarca hacia la produccién, se relaciona mucho con la

inspeccion de los procesos.

Juran [1993], plantea que la calidad de un producto o servicio, es la
caracterizacion del articulo o servicio obtenido en el proceso de produccién o
servicio que determina el grado de su correspondencia con el conjunto de

exigencias establecidas por la documentacion técnica y los consumidores.

El concepto de calidad es multidimencional, en el sentido de que las necesidades
de los consumidores son multiples y diversas, pues incluyen aspectos como la
aptitud para el uso, el disefio, la seguridad, la fiabilidad o el respeto al medio

ambiente.

Calidad [Pérez, 1994], también es: Satisfaccion de las necesidades y expectativas
razonables de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al

producto o servicios en funcion del “valor” que han recibido y percibido.

De acuerdo con esta definicion, calidad es el “valor’ que el cliente recibe del
producto o servicio sin ninguna relacion directa con el costo de producirlo o
suministrarlo. En funcion de ese *“valor’” todo cliente asigna un precio a la

satisfacciéon de su necesidad.

5 Ishikawa, Kaoru. ¢Qué Es EIl Control Total De Calidad?: La Modalidad Japonesa; Colombia: Ed.

Norma, 1996, 209 Paginas.
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Se ha reconceptualizado por Fernandez Cllda [2002] para los servicios el concepto
de calidad integral, a tenor de lo planteado por ISO 9000, 14000 y 18000, como:
“la capacidad de los procesos de servicios que incrementan su valor al desarrollar
la servuccidon en equilibrio y con clima adecuado de forma competitiva para
satisfacer necesidades, deseos y/o expectativas de los clientes sin efectos
negativos para el medio ambiente y que contribuyen a la elevaciéon de su nivel de

vida™.

2.4. ADMINISTRACION TOTAL DE CALIDAD

Ninguna empresa podria mantenerse en el mercado si no considera los
requerimientos de sus clientes, por lo que es fundamental cumplir con la
percepcién que el cliente tiene de la calidad. No consistiendo nada méas en el
disefiado o costo del producto, sino también en el servicio que se le proporciona,
por lo que la implementacién de un sistema de administracion por calidad total
permitirh mantenerse en constante actualizacion de las necesidades y conductas
de los clientes, que a su vez conducird a ganar mercado y a alargar las relaciones

con el ya existente.

De tal manera, definimos la gestion de la Calidad Total como un sistema
evolutivo, desarrollado con éxito en la industria, para mejorar continuamente los
productos y servicios y, de este modo, aumentar la satisfaccion de los clientes en

un mundo rapidamente cambiante (SHIBA, 1995).

6 Stebbing, Lionel. Aseguramiento De La Calidad: EI Camino A La Eficiencia Y La Competitividad;

México: Ed. C.E.C.S.A., 1991
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La ACT por si misma no es una meta fija sino mas bien un proceso para
administrar el cambio entre la cultura actual de la compafiia y una cultura dedicada

a una mejoria total y continua.

El cambio del comportamiento, las actitudes de la administracién y los empleados
dentro de una organizacion es un proceso dificil. El cambio nunca se logra con
facilidad y no ocurrira tan solo porque el director general esté comprometido con

un nuevo enfoque (Mac Donald, 1993).

Galgano sintetiza el sentido de la Calidad Total como sigue:

Empenfarse en el trabajo para hacer las cosas bien a la primera
En todas las oficinas / talleres de la empresa
Para alcanzar la plena satisfaccion del cliente interno y externo

Siguiendo una légica de mejora continua

o~ 0D e

Con un fuerte liderazgo de la direccion orientado a la calidad

Esto es para garantizar que el éxito de la empresa sea continuo a través del
tiempo (GALGANO, 1995).
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2.4.1 MODELO DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

Objetivo filosofia elemento del sistema descripcién de elementos

— L] Todas las tareas son
un proceso

- =  El siguiente proceso

Cliente es nuestro cliente

< L] Retroalimentacion al

Cliente

. Medicién de la
satisfaccion del
Cliente

Internn/Fxternn

N

= Alinear politicas y
objetivos con

Proveedor proveedores

. Seleccion de

Interno/externo < proveedores

. Intercambio
sistémico entre
clientes y

roveedores
\_ p

Mejora Todas las organizaciones

Plan de calidad
Auditorias
Benchmarking

Satisfaccis Continua de Equipo de
atistaccion i - . -,
Del Calidad Administracion

Cliente

Reduccién —

de
Variacion

Toda la empresa
Equipos de mejora
Sistemas de sugerencias
Participacion de
proveedores

Participacion
Total

. Métodos comunes

. Analizar lo malo, lo
bueno y lo mejor

Analisis . Prevencién

. . - Minimizar la variacion
Sistémico <

. Técnicas y
herramientas
estadisticas

- Decisiones basadas en
datos

Fig. # 1 Thomas J, Catin (1993) Principles & Practices of TQM. ASQC Quality Press, 1993



La administracion Total de Calidad o su equivalente el Control Total de calidad

tienen como principio clave béasico, la mejora continua de los procesos de calidad.

Total es un término adecuado, ya que la administracién de procesos involucra
todas las funciones y actividades en una organizacion, es decir toda la
organizacion, que significa un acercamiento a la implementacion de excelencia. El
término Total implica el reconocimiento de todas las actividades (procesos) que
estan en disposicion de cambiar mediante las técnicas de la ACT conducen a una

union de las distintas areas de la organizacion a cumplir las metas propuestas.

Calidad es la dimension en la cual el valor de esta forma de administracion es
medida. Este proceso se enfoca a la mejora de calidad en todas las funciones,
sistemas y procesos. Esto implica no sélo la eliminacién de resultados no
deseados, pero da la pauta para obtener los resultados ideales. El resultado es
mas que la satisfaccion del cliente el recibir calidad en productos y servicios, esto

es, mejorar la posicion competitiva de la empresa.

Administracion, no implica personal con titulos del mismo, son las acciones
necesarias para la aplicacion de los principios y técnicas de ACT en todas las
actividades. Existen nuevas y antiguas técnicas que empleadas en conjunto son
mas efectivas que en el pasado. Los nuevos principios estan relacionados a la
administracibn como filosofia, esto es, mejora continua de procesos internos y
externos que contribuyen a la satisfaccion del cliente. La ACT puede ser

representada como un modelo y sus elementos clave.

Los principios centrales de la calidad total considerados por Evans y Lindsay
(2000) se aprecian a continuacion:
v' Enfoque al cliente, centrandose en cumplir y exceder las expectativas del
cliente debido a que éste se considera el principal juez de la calidad.
v’ Participacion y trabajo en equipo.

v" Mejora y aprendizajes continuos.
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2.5. CULTURA ORGANIZACIONAL

En toda cultura existen subculturas, integradas por grupos de individuos que
interactlan en el contexto general de aquélla, pero que se diferencian entre si por
sus valores y conductas. Son humerosos estos grupos, que se podrian definir por

edad, ocupacion, aficion, etcétera.

En ése trabajo sOlo se estudiara la actividad humana relativa a la organizacion.
Desde este punto de vista, las organizaciones son “sistemas de personas que
mediante una estructura de operacion, y utilizando métodos de trabajo y servicio
claramente definidos, se orientan al cumplimiento de una misién que involucra la
creacion de valor para sus grupos de interés e influencia (accionistas, clientes,
empleados, sociedad, etc.)”. Toda organizacion, ya sean escuelas, hospitales,
restaurantes, tiendas de autoservicio, plantas industriales, etc., tiene su propia

cultura, que se ha desarrollado a traves del tiempo.

Segun Abravanel (1992), la cultura organizacional es “un sistema de simbolos
compartidos y dotados de sentido que surgen de la historia y gestion de la
compafiia, de su contexto sociocultural y de sus factores contingentes (tecnologia,
tipo de industria, etc.). Estos importantes simbolos se expresan en mitos, ideologia
y principios que se traducen en numerosos fendmenos culturales; tales como ritos,
ceremonias, habitos, glosarios, léxico, metéaforas, lemas, cuentos, leyendas,

arquitectura, emblemas, etcétera”.

Para Tagiuri y Litwin (1968) la cultura organizacional es “el clima de sentimientos
que se viven en una organizacion, debido al medio fisico y a la forma en que

interactlan sus miembros entre si y con externos”.
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A continuacién se mencionaran algunos de los aspectos que determinan la cultura

en una organizacion:

= Autonomia individual. Grado de responsabilidad, independencia y
oportunidad de ejercitar la iniciativa que las organizaciones permiten a los
individuos.

» Estructura. Medida en que las reglas, regulaciones y supervision directa se
usan para vigilar y controlar el comportamiento de los trabajadores.

= Apoyo. Grado de cordialidad y apoyo de los administradores a los
subordinados

» |dentidad. Medida en la que los miembros se identifican con la
organizacion en su conjunto mas que con un grupo de trabajo o campo de
experiencia profesional en particular.

» Forma de recompensar el desempefio. La asignacion de recompensas y
reconocimientos (incrementos salariales, promociones, etc.) se realiza a
partir de criterios congruentes con los sistemas administrativos de la
organizacion.

» Tolerancia al conflicto. Nivel de aceptacién de los conflictos que existen
en las relaciones entre compafieros, grupos de trabajo y la administracion,
asi como la disposicion a ser honesto y abierto ante las diferencias.

= Tolerancia del riesgo. Se estimula a los trabajadores a ser agresivos,

innovadores y a tomar riesgos.

La cultura de una organizacion, como la de una sociedad, no es fija y puede
cambiar. Es la suma de las percepciones compartidas por todos sus miembros,

cada uno de los cuales esta conciente de ellas y por lo mismo puede cambiarlas.
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2.5.1. CULTURA DE CALIDAD PERSONAL

Este nivel se relaciona con el individuo, el cual posee una cultura y en un
determinado momento puede decidir desecharla y buscar un estilo de vida méas
acorde con sus necesidades. El efecto de esta decision se refleja, en primer lugar,
en el grupo social al que pertenece, pero luego comienza a afectar la cultura del
grupo. De lo anterior surge la pregunta ¢es la cultura a la que un individuo
pertenece responsable de todo su comportamiento?, es decir, ¢se esta
condicionado por los patrones que establece la cultura donde se vive? La
respuesta es que no necesariamente es asi, pues todo individuo sigue siendo
duefio de su aprendizaje y en cualguier momento puede reelaborar por si mismo
lo aprendido (Covey, 1991). Esto quiere decir que en todo momento una persona
que pertenece a una cultura, y que se comporta segun sus reglas, puede cambiar

sus patrones de comportamiento con base en una decision personal.

El concepto de la proactividad propuesto por Covey es esencial para el proceso de
cambio personal. Este concepto sostiene que todo estimulo que recibe un
individuo genera una reaccion, la cual puede ser inconsciente o consciente. El
enfoque de proactividad propuesto afirma que ante cada estimulo, el ser humano

tiene innegable capacidad de decidir como va a responder.

La capacidad de cada ser humano para responder a los estimulos que le llegan

esta influida por los siguientes factores:

» Inteligencia para predecir los escenarios futuros de las diversas opciones
de respuesta.

» Conciencia moral para decidir el mejor camino, basandose en un criterio
ético.

» Voluntad para una vez tomada la decision, ejecutarla y reforzarla.

La proactividad es un habito que se puede aprender si se ejercita de forma

continua y sin interrupcioén; es decir, que se incorpora a la forma de ser individual.
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Este concepto adquiere mucho valor en el momento de hablar de las costumbres
de las personas y que ellas mismas quisieran cambiar para superar alguna
situacion no deseada. Estas costumbres, una vez que se ha ejercido la

proactividad por un tiempo, se pueden cambiar poco a poco.

De acuerdo con Handy (1993), para que el cambio cultural de una organizacién
tenga éxito, ésta debe tratar de involucrar al mayor nimero de personas que
tengan el perfil cultural deseado. Por esta razon, se expondran a continuacion los
medios sugeridos para realizar un cambio hacia la cultura de calidad personal,

término que se define como:

Cultura de calidad es el conjunto de valores y hébitos que posee una
persona, que complementados con el uso de practicas y herramientas de
calidad en el actuar diario, le permiten colaborar con su organizacion para

afrontar los retos que se le presenten en el cumplimiento de su misién.

Los valores son aquellas impresiones profundas que se tienen sobre la forma en
que se vive, sobre lo que se considera éticamente correcto o incorrecto, y que se
lleven a la vida personal de forma congruente. Los valores que posee una persona
con cultura de calidad son, entre otros, el interés continio por el desarrollo
intelectual, saber colaborar con un grupo, el espiritu de servicio a la comunidad, el
respeto y buen uso tanto del tiempo propio como del ajeno y un comportamiento

acorde con el “decalogo del desarrollo” (mencionado posteriormente).

Los habitos son los comportamientos observables que reflejan los valores
internos de las personas. Una persona con cultura de calidad tiene, entre otros, los
siguientes habitos: la mejora continua, la atencién y responsabilidad en el trabajo,
la prevencion de errores, hacer bien el trabajo al primer intento, la planeacién de
sus actividades en el corto y largo plazos, la evaluacion constante de su

desempefio y la disciplina y constancia en el cumplimiento de sus compromisos.
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Se consideran practicas todos aquellos procedimientos laborales que, aplicados
al trabajo de forma continua, sistematica y repetitiva, ayudan al individuo a poner
en operacion los valores y habitos de calidad. Entre las practicas mas comunes se
pueden mencionar: las siete herramientas basicas, las siete herramientas
administrativas, las metodologias para la solucién de problemas atacando la causa
raiz, el control estadistico de procesos, los programas de calidad basados en los

premios de calidad y los programas de atencion al cliente.

El conjunto de préacticas, habitos y valores llevados a la vida laboral y personal
conforman la cultura de calidad, la cual se presenta desde dos perspectivas: la
de la actitud y la de la vivencia diaria. Por ejemplo, contar con un sistema de
atencion al cliente no prosperara si el personal que atiende al cliente no tiene

internalizado el espiritu de servicio.
2.5.2 EL DECALOGO DEL DESARROLLO

La cultura de calidad personal debera ir estrechamente relacionada con la préactica
de una vida moralmente equilibrada, por eso se decidié incluir los resultados de
una interesante investigacion de comparacion de culturas realizada por Octavio
Mavila en Peru, quien después de un viaje por paises desarrollados observé que
las personas tienen en comun ciertos habitos que son claves para el desarrollo
econdmico. En su estudio, Mavila relaciona estos rasgos con el espiritu puritano
de los ingleses en la colonizacion de Norteamérica. No es intencion de este texto
discutir la razon de ser de estas caracteristicas, sino solamente presentarlas como
habitos que inculcados a la mayoria de las personas de una sociedad, permiten a

ésta lograr un mayor desarrollo social y econémico.
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Mavila identifica 10 principios que aplicados a la vida personal, permiten un mejor
desarrollo. A estos valores los llamé el decalogo de desarrollo, ya que
representan un codigo de valores fundamental para el desarrollo de una cultura de

calidad. Sus principios son:

e Orden. Dar importancia al orden de las cosas en el lugar de trabajo, en el
hogar, etc., teniendo siempre en mente la importancia de la ubicacién de
cada una de ellas.

e Limpieza. La ausencia de suciedad, de polvo y materiales ajenos, que en
un momento dado pueden causar una mala imagen o impedir el correcto
uso de una instalacién, es un valor importante que afecta profundamente la
imagen de un lugar, de una oficina, de un hogar.

e Puntualidad. La posibilidad de optimizar el tiempo de las actividades
cotidianas, de manera que la productividad se pueda elevar, asi como
aprovechar el tiempo libre, requiere que se cumplan ciertos acuerdos
previos entre individuos. En este punto se involucra la puntualidad del
individuo. El respeto por el tiempo de los demas, asi como la estima por el
propio, lleva a la puntualidad.

e Responsabilidad. ElI hecho de que todas las tareas sean ejecutadas por
alguien, significa que existe quién realiza la accion que dio lugar a ellas. Por
ejemplo, si un automovil circula por la calle es porque hay alguien que lo
esta dirigiendo. Este hecho indica con claridad que la responsabilidad de un
acto reside en quien lo ejecuta, y que es a la vez fuente de orgullo y de
superacion.

e Deseo de superacion. El aprendizaje, poder enfrentar los retos que se
presentan en la vida personal, el deseo de salir adelante en la vida, son
todos factores de primera importancia que se deben tener en cuenta en el
momento de introducir la idea de que el futuro de todo individuo esta en sus
manos; es decir, que su aprendizaje esta en funcién de lo que él desee. El

anhelo de ser mejor, de ser mafiana un poco mas de lo que se fue ayer,
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transforma a las personas en creadoras del futuro, en vez d recopiladoras
del pasado.

Honradez. El bien y el mal, como un elemento a decidir, de manera
continua, en el estilo de vida propio, implica que el comportamiento ético
resida en la decision personal. El respeto por el bien ajeno, por la verdad,
asi como por el testimonio y compromiso propios, implica un
comportamiento que a la larga permite que los individuos de una
organizacion o una comunidad puedan convivir de forma ordenada y
pacifica, persiguiendo los objetivos propios y comunes.

Respeto al derecho de los demas. La convivencia implica que en ciertos
momentos el deseo de alguien pueda interferir con los deseos de otra
persona, y aun mas, que estos deseos estén basados en las cualidades
fundamentales que todo individuo posee, independientemente de la
sociedad a la que pertenezca. Por esta razon, y para lograr una convivencia
ordenada, es requisito comprender la diversidad de las personas que
pueblan un pais, para asi construir una convivencia pacifica y benéfica para
todos.

Respeto a la ley y a los reglamentos. En toda comunidad existen
acuerdos sobre ciertas formas de actuar y de proceder en diversos ambitos.
Desde el trafico hasta el respeto por monumentos publicos o la forma en
gue se pesca en rios y mares, estan normados por acuerdos que buscan el
bien comun. El respeto que los individuos de un pais tienen por sus
reglamentos indica hasta qué grado podran ponerse de acuerdo sobre lo
gue desean para su bien comun y lo que deseen evitar.

Gusto por el trabajo. El gusto y el significado de la razon de ser del trabajo
y el oficio personal constituyen la gran diferencia entre una persona que
enfrenta su trabajo como una carga continua y otra que lo percibe como un
oficio personal, el cual realiza para vivir pero por gusto; por lo mismo, es un
poco su propia recompensa. Mientras mayor aprecio se tenga por la

profesion personal, mejor se desempefara ésta.
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Afan por el ahorro y la inversion. La posibilidad de que los gastos
superen a los ingresos siempre serd mayor en estos tiempos. Por ello el
ahorro, como una forma personal de control y mesura, siempre tendra
mayores recompensas que el desenfreno en los gastos. Lo anterior aplica
tanto en tiempos de crisis, cuando es necesario medir el gasto con cuidado,

como en los tiempos de abundancia.

Mavila comenta la prueba histérica de este decédlogo en paises como Inglaterra,

Estados Unidos y Japdn. En los tres casos, estos habitos fueron cruciales en

momentos de cambio. Si una cultura es mejor en la medida en que ayuda a los

miembros de la sociedad a enfrentar los retos que se le presentan, un pais podra

enfrentar los retos de competitividad global en la medida en que se cuente con

organizaciones e individuos que posean una cultura de calidad.

Cada persona podra contribuir mediante su desempefio a formar una organizacion

de calidad si tiene el conocimiento cabal de su propio oficio y ha desarrollado una

cultura que le permita:

v
v

Conocer y poner en practica el decélogo del desarrollo

Tener la capacidad para trabajar en equipo

Saber como planear, controlar y mejorar los procesos con los que se
relaciona mediante el uso de las metodologias de calidad, asi como de los
habitos y valores relacionados con ello.

Tener una actitud de servicio hacia los clientes internos y externos de su

proceso, buscando siempre satisfacer sus expectativas.
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2.5.3. LAS CINCO “ESES”

Finalmente, terminaremos el capitulo hablando de una metodologia utilizada
comunmente durante la implantacién de sistemas de calidad total con el propoésito
de reforzar la cultura de calidad personal. Las cinco eses (Centro de calidad,
1999) es una metodologia japonesa que tiene por objetivo el desarrollar un
ambiente de trabajo agradable y eficiente, el cual permita el correcto desemperio
de las operaciones diarias, logrando asi los estandares de calidad del producto o
servicio, precio y condiciones de entrega requeridos por el cliente. Las cinco eses

se dividen en dos grupos:

Lo que esta orientado a las condiciones de trabajo y en general al entorno fisico,

que es:

1. Clasificacion (Seiri). Consiste en retirar del rea de trabajo todos aquellos
objetos y herramientas que no son necesarios para realizar las tareas
diarias, dejando solo aquellos que se requieren para trabajar
productivamente y con calidad. Con estos se eliminan desperdicios, se
optimizan areas y, en general, se trabaja con mayor productividad.

2. Organizacién (Seito). Se basa en el principio de colocar cada cosa en su
lugar para localizarla mas facil y rapidamente cuando se necesita. Con esto
se reduce el tiempo dedicado a buscar las herramientas de trabajo, se
cuentan con areas limpias y se promueve una cultura de orden.

3. Limpieza (Seiso). Mantener el area de trabajo limpia. Se crea un ambiente
propicio para la produccion de un bien o servicio de calidad y se mantiene
un ambiente agradable. esto ayuda a mejorar el estado de animo del
personal, las maquinas duran mas tiempo y se trabaja en una ambiente

mas saludable.
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LOS CONCEPTOS QUE SE ORIENTAN A LAS PERSONAS

4. Bienestar personal (Seiketsu). Es todo lo relacionado con el estado de la
salud fisica y mental que requiere una persona para estar en condiciones
Optimas y asi poder desempenfar su responsabilidad con calidad. Consiste
en aplicar las primeras tres eses al individuo. Sugiere observar héabitos
como el aseo personal, vestimenta correcta, uso de equipo de proteccion,
revision médica, descanso adecuado, actitud positiva en el trabajo,
alimentacién adecuada, cumplir con las normas de seguridad, etc.

5. Disciplina (Shitsuke). El efecto de las cuatro primeras eses desaparecera
Si no se cuenta con la disciplina necesaria que ayude a incorporarlas en los
habitos diarios. Consiste en fomentar el apego a los estandares
establecidos como parte de la aplicacion de las otras cuatro eses. Esto
permite tener un mejor autocontrol en la administracion de las actividades
diarias, ademas de los beneficios relacionados con el aseguramiento de la
calidad al seguir con disciplina los procedimientos estandar de operacion.
Por esto, la disciplina se considera el elemento integrador de las otras

cuatro eses.

Para la implantacién de las cinco eses se requiere el compromiso de la direccion,
ya que esto implica un cambio cultural. El ejemplo y soporte a los proyectos de
cinco eses es fundamental para que la idea se vaya internalizando entre el
personal. Por otro lado, para que las cinco eses permanezcan como cultura se
requiere que todo lo desarrollado en cuanto a clasificacién, orden, limpieza, y
bienestar personal se estandarice para que sus efectos puedan ser permanentes y

transferibles a otras areas y/o al personal de reciente ingreso.
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Una persona de calidad debe reconocer la necesidad de cambiar y adaptar su
cultura, en forma constante, debido a que los retos que enfrenta la sociedad a la
gue sirve evolucionan de la misma manera; sin embargo, estos cambios se
orientan hacia los habitos, las practicas y a ciertos valores, mas no a los valores
éticos 0 morales. Una persona de calidad es firma y congruente con sus principios

éticos y morales.

2.6. CULTURA DE CALIDAD EN EL SERVICIO

Para establecer una cultura de calidad es necesario establecer en nuestra
empresa su filosofia, mision, vision y objetivos de la empresa para saber a quien
va dirigido el producto o servicio que se vende y que rumbo se debe tomar.
Posteriormente hay que concientizar a nuestros empleados en esta filosofia para
gue todas estén en el mismo barco. Una vez establecido, se obtienen ventajas

para todos los que integran el negocio, nuestros clientes y proveedores.

Una de las ventajas que se obtienen es la competitividad dentro del mercado, lo
cual da una ventaja ya que, los clientes pueden preferir nuestro negocio por el
servicio que recibe, la calidad de los productos que puede consumir. Otra seria,
productividad, un negocio puede ser o volverse mas productivo gracias a que el
trabajo se realiza con una buena calidad en sus productos, suministros, procesos,
recursos materiales y humanos y en sus actividades administrativas ahorrando
recursos econdémicos, los cuales pueden ser utilizados para inversion o
capacitacion del personal con especializacion en un area. Con estos conceptos
podemos decir que una empresa que esta enfocada a ofrecer calidad tanto dentro
de ella como a sus clientes, esta enfocada desde sus directivos a la prevencion y

no a la correccion lo cual ahorra tiempo y dinero.
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De acuerdo con Philip Crosby (1997) profesional de la calidad que, “para

comprender la calidad en una empresa es necesario realizar una analogia de

bienestar”, esto es hacer un analisis del estado en que se encuentra la empresa

mediante el siguiente esquema. (Ver tabla 1)

En estado de En terapia Terapia Sala de Bienestar
coma intensiva intermedia recuperacion

Nadie hace Finalmente Estamos Casi Las cosas se

nada bien tenemos la lista comenzando un desaparecieron las | hacenala
Calidad de Iag guejas de proceso de qgejas de los primera y como

los clientes mejoras a la clientes parte de una
calidad rutina

Precio de las Precio de las no Precio de las no Precio de las no precio de las no

no conformidades es | conformidades es | conformidades es conformidades

conformidade =28% =28% =13% es = 3%

ses =33%

Crecimiento

Nunca cambia
nada

Lo que
compramos es un
fracaso

El nuevo producto
no es tan malo

El nuevo producto
esta creciendo
bien

El crecimiento es
rentable y firme

Rentabilidad
posterior al
pago de
impuestos 0%

Rentabilidad
posterior al pago
de impuestos 0%

Rentabilidad
posterior al pago
de impuestos 3%

Rentabilidad
posterior al pago
de impuestos 7%

Rentabilidad
posterior al pago
de impuestos
12%

Nadie compra

Los clientes no

Estamos

Estamos logrando

Nos podemos

personal 65%

personal 45%

personal 40%

dos veces saben lo que trabajando con los | muchas entregas adelantar a las
. quieren clientes sin defectos necesidades de
Clientes )
los clientes
Quejas de Quejas de Quejas de Quejas de clientes | Quejas de
clientes por clientes por clientes por por pedidos 9% clientes por
pedidos 63% pedidos 54% pedidos 26% pedidos 0%
No hay Nadie le dice Necesitamos No hay razén para | Es posible
cambios nada a ninguna saber que esta que nadie se planificar y
. persona pasando sorprenda manejar el
Cambio cambio
Cambios Cambios Cambios Cambios Cambios
controlados controlados por la | controlados por la | controlados por la controlados por
por la integridad del integridad del integridad del la integridad del
integridad del sistema 2% sistema 55% sistema 85% sistema 100%
sistema 0%
Este lugar es Se le ha pedido a | Han comenzado Se estan Todos estan muy
un poco mejor | Recursos los programas implementando orgullosos de
que estar sin Humanos que para erradicar la evaluaciones para | trabajar aqui
Empleados trabajo ayude a los causa del error el desarrollo
empleados profesional
Rotacion de Rotacion de Rotacion de Rotacion de Rotacion de

personal 7%

personal 2%

Tablal Analogia del bienestar de una empresa, Fuente: Calidad Total en Marketing, 1997
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La puntualidad es un factor muy importante dentro de los negocios. Dentro de la
calidad de un servicio ya sea como empresario o cliente la puntualidad es muy
importante pues, nos permite observar hasta que punto tenemos la seriedad y

responsabilidad necesaria en el servicio que damos o recibimos.

También, tenemos que tener mucho cuidado en como se maneja la publicidad de
nuestro producto, saber si el cliente percibe nuestro producto como nosotros
queremos que lo reciba. ¢Esto para que?, bueno porque si estamos seguros de
que el producto es bien percibido por nuestros clientes no habra reclamaciones y
sera adquirido, pero si maneja mal este concepto, al momento en el que el cliente
solicite un bien o servicio con las caracteristicas con que se promociona y no lo
encuentre o no cubra las necesidades que €l espera entonces en lugar de ganar

un cliente perderemos muchos.

La satisfaccion de las necesidades del cliente es un factor muy importante dentro
de toda empresa pues es importante tener definido el concepto de satisfaccién del
cliente para cubrir sus necesidades. Para esto se utilizan diferentes sistemas de
medicion las cuales son establecidas por cada empresa segun el producto o
servicio que se ofrezca, una de las mediciones de satisfaccion mas comunes son
las encuestas, las cuales podemos encontrar en revistas, en un avion, en hoteles,

restaurantes, tiendas de autoservicio, escuelas, etc.

2.7. LOS SERVICIOS

Se puede entender en su forma mas amplia, comos servicio, a aquellas
actividades intangibles que se efectian en la organizacion para satisfacer los
requerimientos del cliente, las cuales si se saben aprovechar permitirAn tomar

ventaja competitiva de una organizacion a otra.
Actualmente los cambios que se presentan en los servicios para efectuarlos en

una cultura de calidad tienen la caracteristica de ser flexibles y rapidos, teniendo

como Unica limitante la capacidad e imaginacion del hombre. Este campo es
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amplio, siendo el que mejor se presta para que la audacia e inventiva renazca en
un despliegue de creatividad permitiendo la practica de un sinnimero de

estrategias para proporcionar un servicio de calidad.

Por otra parte, se obtiene en los datos presentados por Evans y Lindsay (2000),
gue el sector servicio ha crecido con rapidez en las ultimas décadas en los
Estados Unidos, en 1945, 22.99 millones de personas estaban empleadas en
industrias productoras de servicios y 18.5 millones por industrias productoras de
bienes. Para mediados de 1977, 97.66 millones de personas estaban empleadas
en industrias productoras de servicios, en tanto el numero de empleados en

industrias productoras de bienes sélo ha crecido a 24.61 millones.

De tal modo, que el servicio cobra significado para el cliente a través de las
actividades de andlisis de los problemas, las reuniones en el proveedor, las
llamadas de seguimiento y el reporte de una serie de acciones, procesos Yy
ejecuciones. Entonces se puede concluir que el sector servicio se tienen
actividades como: las ofertas basicas de hospitales, hoteles, restaurantes, bancos
y empresas de servicios publicos, que se realizan para los clientes (Zeithaml,
Valarie y Bitner, 2002).

Asi mismo, el servicio genera una experiencia psicoldgica en el cliente segun la

manera como el proveedor del servicio proporciona éste. Ejemplos:

Necesidad especifica del Necesidad psicoldgica del El servicio de calidad
cliente cliente
Necesidad de alimentarse Sentirse apreciado Ademas de proporcionar los
Sentirse feliz en el alimentos solicitados por el
restaurante cliente, lo hace de una
Sentirse importante manera atenta, escuchando

con atencion a su cliente;
demostrandole aprecio,
afecto e interés de satisfacer
todas sus necesidades

Tabla # 2 “Cultura de Calidad de Servicio” Miller de la Lama Enrique
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2.7.1. LOS PECADOS DEL SERVICIO

Cuando se presta un servicio se puede incurrir en alguna de las siguientes

actitudes:

«ME VALE»

Ante el problema del cliente,
adoptar la actitud de que no nos

importa: es su problema.

«SACUDIRSE AL CLIENTE»

Tratar de deshacerse del cliente
no prestando atencion a su necesidad o problema,
buscando una excusa o pretexto para no atenderlo,

pasarlo a otra persona tomando la actitud de «eso no me toca».
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«FRIALDAD>»

Actitud cortante, poco amable,
impaciente, dandole un trato frio

y sin un toque humano.

«NO, POR POLITICA»

Anteponer las politicas, reglas, normatividad antes que el servicio al cliente, sin
ninguna flexibilidad para usar el sentido comun: primero el sistema, después el

cliente.
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«HACERSE EL DESENTENDIDO»

La evasiva es una forma de deshacerse del cliente; obligarlo a ir con varias
personas antes de encontrar a alguien que le resuelva su problema.
Utilizar frases como: «Tiene que ver o llamar a fulano», «Nosotros no hacemos

€so0 aqui».

«NO, NO SE PUEDE»

Siempre pensar en cdmo no se puede ayudar al cliente: «No hay, no se puede, no
quiero...», nos cierra a pensar en las posibles soluciones a los problemas del

cliente.
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«DARLE EL ‘AVION’ AL CLIENTE»

Contestar siempre que si, pero no hacer nada por ayudar al cliente a resolver su

problema.

«AIRE DE SUPERIORIDAD»

Burlarse del cliente, gritarle, retarlo, hablarle con palabras que no se pueden

entender, hacerlo sentir menos, o que en él quien nos tiene que obedecer si quiere
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2.8. ¢QUE ES CALIDAD EN EL SERVICIO?

Calidad de los servicios se denomina a la percepciéon que tiene un cliente acerca
de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos, cualitativos, de un producto o

servicio principal. [Larrea, 1991].

La calidad del servicio es responsabilidad de toda la organizacion desde el apice
estratégico hasta el nucleo operativo incluyéndose los elementos de la
tecnoestructura, Linea Media y Staff de Apoyo, incluyendo todo lo que se relaciona
directa e indirectamente con los clientes, pues cuanto mas dependa la calidad del
servicio y del comportamiento del Recurso Humano, mayor sera el riesgo de que

no resulte acorde a lo establecido.

Hay que ensefar a los que producen servicio que el cliente no ve en el servicio
mas que “lo que no funciona”, o sea cuando un cliente evalla y lo hace
constantemente, la calidad de un servicio no separa sus componentes, lo juzga
integramente, lo que prevalece es la impresion de conjunto y no el éxito relativo de

una u otra accion especifica.

Es decir, que la calidad es mas bien la correspondencia entre la percepcion de las
propiedades de un bien y/o servicio con lo que de él se espera.

Por ello, “la calidad del servicio es total o inexistente. Cuando un cliente valora la
calidad del servicio no disocia sus componentes. La juzga como un todo.”
[Horovitiz, 1990].
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De acuerdo con la percepcion que el cliente tenga sobre la satisfaccion de cada
una de sus necesidades, existen tres tipos de calidad: [Pérez, 1994]
v/ Calidad requerida: Nivel de cumplimiento de las especificaciones del
servicio.
v' Calidad esperada: Satisfaccion de los aspectos no especificados o
implicitos.
v' Calidad subyacente: Relacionada con la satisfaccion de las

expectativas no explicitadas que todo cliente tiene.

Luego de planteado lo anterior, el propio autor define calidad de servicio como: “El
Gap existente entre las necesidades y expectativas del cliente y su percepcion del
servicio recibido”.

De acuerdo a esta definicién precisa que para mejorar la calidad de servicio habra
que ajustar las expectativas que el cliente tiene gestionandolas adecuadamente,
aumentandolas o disminuyéndolas, o mejorar su percepcion de la realidad.
Ademas, expresa que un servicio sera catalogado de excelente cuando sobrepase

las expectativas que el cliente necesita satisfacer.

Segun Juran y Gryna [1999], “la satisfaccion del cliente se define a partir de dos
componentes: las caracteristicas del producto y la falta de deficiencias”.
Constituyéndose la satisfaccion del cliente en una de las caracteristicas que
definen la aptitud de los procesos.

Hay dos escalas primordiales que constituyen la calidad en el servicio al cliente; la
de procedimientos y la de personal. Ambas son importantisimas para dar
CALIDAD en el servicio.
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LA ESCALA DE PROCEDIMIENTOS de la calidad en el servicio, consiste en los

sistemas y metodos establecidos para ofrecer productos y/o servicios.

LA ESCALA PERSONAL de la calidad en el servicio, es la manera en que el
personal de servicio (haciendo uso de sus actitudes, conductas y aptitudes

verbales) se relaciona con los clientes.

2.8.1 DIMENSIONES DE LA CALIDAD

Para lograr una Optima calidad en el servicio, es prioridad conocer los factores que
influyen en la satisfaccion de sus clientes, procurando identificar las oportunidades
para poder fortalecer estos vinculos y buscar motivar su lealtad al mantener lazos

sélidos y duraderos.

Speller y Jones (1994) consideran prestar atencion en las siguientes dimensiones,

gue auxilian como determinantes de la calidad en el servicio:

» Confiabilidad; considerada como la capacidad de proporcionar el servicio
prometido al tiempo exacto y confiable.

» Velocidad de respuesta; la capacidad de tratar con eficacia las quejas y
rapidez del servicio.

» Enfoque al cliente; la buena voluntad y la capacidad de ajustar el servicio
para satisfacer las necesidades del cliente.

» Credibilidad; el grado al cual se cree y se confia en el servicio.

» Capacidad; el personal debe poseer la habilidad, el conocimiento y la
informacién necesaria para realizar el servicio con eficacia.

» Acceso; la facilidad y capacidad para tener un contacto 6 acercamiento
directo.

» Cortesia; la cortesia, el respeto, la consideracion y la amistad demostrada
a los clientes por el personal del contacto directo.

» Seguridad; la libertad de peligro, riesgo y de la duda, lo cual implica

seguridad fisica, financiera y confidencialidad.
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» Comunicaciéon; mantener a los clientes informados sobre el servicio en un
lenguaje, que se pueda comprender y ser escuchado el cliente.

» Tangibles; incluye el estado para facilitar las mercancias; condicion fisica
de las instalaciones y del ambiente, apariencia del personal y condiciones
del equipo.

» Entender-Comprender al cliente; esto implica intentar entender las

necesidades y requisitos especificos del cliente.

En la vision de toda organizacion de lograr sus metas se necesita en primera
instancia profundizar en el conocimiento de sus clientes en todas las dimensiones,
para proporcionarles un servicio con calidad, poder adelantarse a sus expectativas
y cumplir con sus necesidades, ya que esto influira positivamente en su

crecimiento organizacional y se vera reflejado en aumentos financieros.

Para poder profundizar en el conocimiento de sus clientes, obtener altos grados de
satisfaccion, es vital primero identificar cuéles seran los sistemas de calidad
necesarios y las herramientas adecuadas a implantar para conseguir Optimos

resultados.

De esta manera se entenderia mejor que las relaciones con el cliente brinda a las
organizaciones la posibilidad de ofrecer a los usuarios los productos y servicios
que quieren y cuando los quieren, ademas de llegar a conocerlos lo suficiente
como para hacerles recomendaciones, ofrecerles mas productos de acuerdo a sus
intereses, asi como la oportunidad de hacer ventas cruzadas (cross selling) e
introducir nuevos productos o marcas y favorecer la multiplicidad de contactos,
entre otros (PC World, 2003).
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2.8.2 EL TRIANGULO DEL SERVICIO AL CLIENTE

El servicio y atencién al cliente no puede abordarse separadamente del resto del
negocio, y las exigencias del servicio y atencion al cliente han de estar plenamente
integradas en los sistemas empleados por la organizacion, en las estrategias
competitivas y un personal capacitado.

En base a estas prioridades de organizacion en una empresa, presentamos el

siguiente modelo del triangulo del servicio al cliente

ESTRATEGIA

CLIENTE

PERSONAL SISTEMAS

Figura # 2 Fuente: “Cultura de Calidad de Servicio”. Enrique Miller de la Lama
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Este triAngulo fue desarrollado por Albrecht y Zemke y es de gran utilidad en
cuanto que suministra un patron adecuado para la primera revision de las
actividades de atencion.

El cliente se encuentra en el centro de este triAngulo, pues cada actividad tiene
gue enfocarse en funcion de su impacto sobre la satisfaccion del cliente, primando
la manera como ve el cliente el rendimiento de la organizacion, en vez de utilizar

una vision interna. Las tres puntas del triangulo se explican de esta manera:
Estrategias

El directivo del servicio y atencién al cliente ha de hacer enunciados realistas
sobre la funcion de la atencion, la manera como ha de medirse y las prioridades a
mejorar. La estrategia ha de expresar el valor del servicio y la atencién al cliente, e
identificar los aspectos que generan ventajas competitivas para la organizacion.
Hay que decir que una estrategia no es una lista de deseos, sino una declaracién
de intenciones dotada de plenos recursos.

Sistemas

Tras esclarecer lo que es la estrategia, los sistemas empleados por la
organizacion del servicio y atencion al cliente han de ser considerados a la luz de
cualquier cambio de contenido o énfasis en la tarea del servicio. Aqui se incluyen
los sistemas para controlar la calidad, la informacion, los materiales y la
productividad. Un principio a observar es asegurar que las medidas de clave que
tienen un fuerte impacto en la satisfaccion del cliente, como, por ejemplo, el
tiempo de respuesta, sean debidamente aplicadas porque el sistema tenga

suficiente capacidad para hacerlo.
Personal
El personal esta compuesto por los encargados de prestar el servicio. Estos seran

mas eficaces si tienen claro el cometido a realizar, mediante una solida estrategia
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de servicio. Lo realizaran si han tenido la oportunidad de contribuir a su
formulacion. Los proveedores de servicios seran, también, mas eficaces si los

sistemas empleados facilitan el servicio, en vez de evitarlo.

El equipo suministrador del servicio-al cliente. Las percepciones por los clientes de
la calidad del servicio, se suelen potenciar siempre que hay un nexo entre el
proveedor y el cliente. El proveedor tendera a esforzarse, pues el cliente se da
perfectamente cuenta de la situacion y puede hacer la vista gorda sobre
problemas pequefios, si esta claro que el proveedor esta haciendo todo lo que

puede.

El equipo suministrador del servicio-cliente

Las percepciones por los clientes de la calidad del servicio, se suelen potenciar
siempre que hay un nexo entre el proveedor y el cliente. El proveedor tendera a
esforzarse, pues el cliente se da perfectamente cuenta de la situacion y puede
hacer la vista gorda sobre problemas pequefios, si esta claro que el proveedor

esta haciendo todo lo que puede.

2.8.3 SATISFACCION DEL CLIENTE

Los clientes estan fuertemente orientados al valor, al buscar resultados y calidad
que excedan al precio y costos de adquisicion incurridos en el servicio. En algunos
casos se cree que no es posible realizar una inversion para intentar lograr la
satisfaccion total del cliente, al considerarse como una meta imposible y una

busqueda imprudente.
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Jones y Passer (1997) precisan a la satisfaccion del cliente como la probable base

de suposiciones en la administracién comun, cuando:

1. Es suficiente satisfacer a un cliente

2. Lainversion requerida para crear la satisfaccion total de un cliente
simplemente satisfecho esta raramente valorado.

3. Los esfuerzos de mejorar la satisfaccion deben concentrarse en los clientes

de una organizacion con las categorias mas bajas en satisfaccion.

Evans y Lindsay (2000) definen a la satisfaccion del cliente como “la diferencia
entre las expectativas y la percepcion del cliente respecto al producto 6 servicio
ofrecido”, siendo el resultado de proporcionar bienes y servicios que satisfagan o

excedan las necesidades del cliente.

Donde la calidad esperada se conoce como las necesidades y expectativas reales
del cliente, que es lo que el cliente supone va a recibir del producto 6 servicio. La
calidad real es el resultado del proceso de produccion y lo qué realmente se
entrega al cliente y puede diferir considerablemente de la calidad esperada, en la
figura # 3 se muestra ejemplificado este ciclo de calidad impulsado por el cliente
(Evans y Lindsay, 2000).
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Donde lo anterior, se puede resumir en la siguiente ecuacion:

Calidad percibida = calidad real — calidad esperada

Necesidades y expectativas del cliente
(Calidad, esperada)

A 4

Identificacion de las necesidades del cliente

A 4

Traduccién en expectativas de productos y servicios
(Calidad de disefio)

A 4

A 4

Resultados
(Calidad real)

A 4

Lo que el cliente percibe
(Calidad percibida)

Figura # 3 ciclo de calidad impulsado por el cliente (Evans y Lindsay, 2000).

Por lo tanto una satisfaccion no esperada puede resultar al momento que la
calidad real es superior a la esperada, a la vez que una falta de satisfaccion
sucederé cuando la calidad real es inferior a la esperada. Es decir, un cliente esta
satisfecho cuando su percepciéon del producto 6 servicio coincide 0 supera sus

expectativas.

En una empresa consciente de la calidad, la planeacion tanto de los productos
como del sistema que fabrica o entrega dichos satisfactores se enfocan a llenar
las necesidades y las expectativas de los clientes. Para lograr satisfacerlos, la

organizacion identifica necesidades, disefia los sistemas de produccion y de
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servicio necesarios para cumplir con esas necesidades, y mide los resultados

como base de mejora (Evans y Lindsay, 2000).

2.8.3.1 LA IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

El alto nivel de competitividad del mercado ha convertido al cliente en el centro de
atencion de las empresas que tienen que orientar todas sus actividades hacia las

personas que consumen o reciben sus productos o servicios.

Hoy en dia, una empresa con éxito es la que esta atenta a las necesidades de sus
clientes y dado que éstas son variables hay que actuar en consecuencia.

Por lo que es importante, que la empresa estudie cuales son las necesidades y
expectativas de sus clientes actuales y potenciales para poder satisfacer y en el

mejor de los casos, superarlas.

La satisfaccion del cliente es objetivo primordial de la organizacion, ya que si la
empresa cuenta con clientes satisfechos es sinébnimo de éxito actual y
competitividad en el futuro. De tal manera, que el poder medir la satisfaccion de
los clientes permite conocer el grado de conformidad en el servicio o productos de
la organizacion, obteniendo informacion atil para conocer donde la empresa tiene

gue mejorar y asi aumentar su competitividad.
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Comprender y conocer al cliente implica esforzarse en conocer sus necesidades y
sobre todo (Zaintek, 2003):

v

Aprender los requerimientos especificos del cliente respecto al producto o
servicio.

Atender de manera individualizada al cliente, ya que la mejor forma de
conocer sus necesidades es hablando en él y transmitirle que para la
empresa “el cliente es lo primero”.

Reconocer al cliente habitual, ya que éste suele representar la base del
negocio actual de la empresa.

Esforzarse en que cada persona de la empresa sepa quién es el cliente y
coémo pueden contribuir a satisfacer sus necesidades.

2.8.3.2 PROCESO DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

Es vital para una organizacion obtener retroalimentacion de su cliente, debido a

gue de esta manera podra conocer lo satisfechos que se encuentran con sus

productos y servicios, de igual manera sobre los productos y servicios de la

competencia.

La medicion de la satisfaccion del cliente ayuda a una organizacion a (Evans y
Lindsay, 2000):

v

Detectar lo que el cliente percibe sobre lo bien que el negocio esta
desempefiando en el cumplimiento de las necesidades del cliente.
Comparar el desempefio de la empresa con relacion a la competencia
Descubrir &reas de mejora, tanto en el disefio como en la entrega de
productos y servicios.

Controlar las tendencias para determinar si verdaderamente los cambios

resultan en mejoras.
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El proceso de medicion de la satisfaccion del cliente que se puede establecer en

una empresa sigue el ciclo de mejora continua de Deming PDCA.

2.8.3.3 SISTEMAS DE MEDICION DE SATISFACCION DE
CLIENTES

La medicion del cliente debe ser un sistema permanente de informacion y mejora.

Puede realizarse por medio de:

Entrevista por encuestador externo
Entrevista por personal interno
Encuesta por correo o en el lugar
Entrevista por teléfono

Grupo Focus

Tiempo en el mostrador

N o o bk~ wbd P

Consejo de cliente

2.9. EL CICLO DE LA CALIDAD

El ciclo de la calidad, basado en las ideas de Taylor, esbozado por Shewhart,
atribuido a Deming y modificado finalmente por Ishikawa en seis pasos, continua
siendo el esquema béasico para proceder en pos del control y la mejora de la

calidad.

Se le reconoce como metodologia de cuatro fases: "Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar" (PHVA). No es mas que un ciclo de mejora continua. Los primeros intentos
por modelarlo quizas se pierdan en el tiempo. PHVA puede describirse en esencia

como.

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente (ya sea interno o externo) y las

politicas de la organizacion.
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Hacer: implementar los procesos o actividades, considerando la educacion y

capacitacion como requisito para seguir adelante con el ciclo.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar

sobre los resultados.

Actuar: ejecutar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

Si bien, parece una sencillez, cuando se analiza el desempefio de muchas
organizaciones, aflora el incumplimiento o la desviacion de una, o varias, de las
etapas establecidas por el ciclo PHVA. No es posible realizar con calidad
actividad, proceso, producto o servicio alguno, si se viola alguno de los pasos del
ciclo. Podria decirse que la metodologia PHVA no da lugar a fisuras en cuanto su
propésito: se define una meta y dejandose llevar por la sabiduria contenida en
cada etapa, se llega a cumplirla quitando del camino los obstaculos (no
conformidades) que se interpongan, ya sean humanos, materiales o financieros. Si
el objetivo es realista y se consideran las variables del entorno, entonces
siguiendo la estrategia del Ciclo de la Calidad, la probabilidad de éxito es mayor.
No se debe olvidar que en cada paso habrd que realizarse acciones tacticas y

operativas para seguir adelante con dominio.
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Acciones
correctivas

ACTUAR 1'“5%"'“ PLANIFICAR
METAS
G-ELIMINAE HO
CONFORMD ADES . -
DETECTADAS Acciones
2-DEFINIR preveny as
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
JEDUCAR Y
S5AERIFICAR LOS
RESULTADOS DE C AP ACIT AR
LAS TAREAS T
E.ECUTADAS
4-RE iLIZAR
VEHIFICAR‘_/‘ EL TRAB AJO HACER
Evaluacion \

‘ Ejecucion .

Adicionalmente, se exponen algunas ideas mas al Ciclo. Obsérvese como los
pasos 1-2-3 pueden interpretarse como preventivos para tratar de asegurar el
éxito en la ejecucion del trabajo. Posterior a realizar la labor (paso 4), aparece la
verificacion de los resultados (paso 5), y esto no es mas que una actividad de
evaluacion que sirve de base para las acciones correctivas que trataran de
eliminar o atenuar las no conformidades detectadas y cumplir o redefinir los
objetivos y metas (pasos 6-1). Vale la pena redundar en que la mayor area del
pastel esta cubierta con acciones preventivas. Cuando la proporcion no se cumple

pues caemos en el ciclo de la NO calidad.
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2.10. ANALISIS FODA

El FODA es una herramienta propuesta por Kenneth R. Andrews a principios de la
década de los 70°s que sintetizd en su libro The Concept of Corporate Strategy,
dicho documento es el resultado de una serie de investigaciones y experiencias
acumuladas de los modelos estratégicos realizados en la escuela de negocios de
Harvard™®. A continuacién se presentara su significado y versién extractada del
mismo.

Su nombre proviene de las iniciales traducidas de los cuatro elementos que

intervienen en la aplicacion del modelo, es decir:

e (F) Fortaleza. Son aquellas caracteristicas propias de la empresa (entorno
interno) que le facilitan o favorecen el logro de los objetivos
organizacionales.

e (O) Oportunidades. Son aquellos escenarios que se presentan en el
entorno externo de la empresa y que podrian favorecer el logro de los
objetivos estratégicos organizacionales.

o (D) Debilidades. Son aquellas caracteristicas propias de la empresa que
constituyen obstaculos internos al logro de los objetivos estratégicos
organizacionales.

¢ (A) Amenazas. Son aquellas situaciones que se presentan en el medio
ambiente de las empresas (entorno externo) y que podrian afectar
negativamente las posibilidades de logro de los objetivos estratégicos

organizacionales.

" Nieto Santana, Javier, Apuntes para una historia de la estrategia, ESADE, Esparia, 2001.

8 Andrews, Kenneth R., El concepto de estrategia de la empresa, Ediciones Universidad de

Navarra, Espafia, 1977.
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Si se pudiera definir se entenderia como: “Un instrumento para entender y
determinar los factores que pueden favorecer (fortalezas y oportunidades) y
obstaculizar (debilidades y amenazas) el logro de los objetivos estratégicos de la
empresa”. Ahora bien, la pregunta obligada es: ¢en que nos ayuda o qué nos

puede aportar?

El FODA nos puede aportar la oportunidad de determinar las posibilidades reales
de la empresa para lograr los objetivos que se fije. En otras palabras, el FODA es
como una fotografia de los dos entornos en los que se mueve la empresa, dicha
fotografia nos daré las sefales de alerta necesarias para subsanar los factores

negativos y explotar mas eficazmente los positivos.

2.11. LEALTAD DEL CLIENTE

La excelencia en calidad del servicio ofrecida por la empresa genera satisfaccion
de los clientes y esa satisfaccion a su vez proporciona fidelidad del cliente, y los
resultados visiblemente se traducirdn rapidamente en incrementos financieros

para la empresa.

Las diversas energias y lineas de accion que las empresas lanzan estan
empezando a converger en un foco Unico: ganar y conservar al cliente, haciendo

lo correcto de un modo sobresaliente (Albrecht, 1996)

Ademas de satisfacer las expectativas del cliente la organizacion busca que el
cliente repita una y otra vez las actividades de compra hacia la organizacion, en su

manera mas sencilla se busca que el cliente sea leal a la misma.

En otras palabras, la lealtad es el fruto de una relacién interpersonal que se da
entre el cliente, la empresa y la marca y que se mantiene a lo largo del tiempo,
consoliddndose a través de la aplicacion de diversos mecanismos en los

diferentes planos que intervienen de manera integral (Dutka, 1998).
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Gould (1995) define a un cliente leal como el cliente que recomendaréa la empresa
a otra persona, “Es alguien que se convierte en un propagandista del negocio. No
solamente esta encantado usando sus productos/servicios, sino que ademas

habla de ellos a otras personas”.

Al considerarse la lealtad del cliente como piedra angular de un servicio con éxito,
actualmente los lideres de servicios radicalmente innovadores dan dos pasos mas
all; primero, para calcular la magnitud en la que la lealtad genera beneficios a
través de un mayor volumen de operaciones y, en unos menores costos, y en
segundo lugar, el hacer lo necesario para desarrollar intensamente esa lealtad de
los clientes (Heskett et al., 1997).

Debido a esto, la mision de la organizacion es crear y mantener al cliente ya que
se considera al cliente el cimiento de la empresa y el factor que le permite
perdurar a través del tiempo. Martinez, de Borja y Carvajal (1999) hacen mencion
de los siguientes puntos como los primordiales para los cuales la lealtad del cliente

debe ser objetivo importante para la planificacion estratégica:

Porque la oferta competidora de las empresas es cada vez mas
indiferenciada y encontrar ventaja competitiva sostenible resulta cada vez
mas dificil.

e Porgue el proceso de la gestion de la lealtad significa un costo importante.
Para calcular la rentabilidad de tal costo la empresa se obliga a calcular el
valor de la vida de su cliente.

e Porque conociendo el valor de cada cliente, la empresa es capaz de
separar los rentables de los no rentables y llegar a limpiar se cartera
eliminando los segundos.

e Porque la gestidon de fidelizacion con los rentables lleva necesariamente a

la empresa a desarrollar e innovar con ofertas de productos y servicios.
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La fidelidad efectiva estara en funcién de dos componentes: de una actitud mas o
menos intensa hacia los productos y de un comportamiento real de compra. Lo

anterior debe realizarse de la manera mas rentable para la empresa.

Por lo cual, se hace evidente que una insatisfaccion hacia un producto, marca,
empresa generara un comportamiento mas frecuente de cambio o una ruptura
mas frecuente en la relacion comercial. Donde el proposito de toda organizacion
es retener al cliente mediante su satisfaccion y no tratando de impedir su
abandono al crear barreras econdmicas o de otro tipo, al actuar simplemente
sobre el comportamiento con una vision a corto plazo. Entendiendo el concepto de
fidelizar, como dar razones al cliente para seguir siéndolo al afiadir valor a la

relacion (Martinez et al., 1999).

La lealtad puede verse influenciada por diversos factores sociales,
comportamiento del mercado, la competencia de precios, momentos ocasionales,
recuentos y conductas del cliente, mas sin embargo in factor primordial y del cual
depende el resultado deseado, son las acciones que la organizacion tomara para
guiar sus esfuerzos en el momento de elegir las herramientas adecuadas de

calidad siempre orientadas al cumplimiento de sus metas.

2.12. CADENA PROVEEDOR- CLIENTE; TRABAJO EN EQUIPO

Mucha gente trabaja junta para producir bienes o servicios. Cualquier persona
depende de otra para que se haga el trabajo. En una organizacion cada persona o
departamento es un eslabén de una larga cadena, al final de ésta se encuentra el
cliente que paga por esos bienes o servicios. Si uno de éstos eslabones falla
puede hacer que la cadena del cliente se rompa.

Contabilidad Recursos
humanos
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2.12.1. CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS

Hay muchas cadenas de clientes al interior de la empresa, tanto el que ofrece el
servicio como el que lo solicita somos clientes; unos son clientes internos y otros

externos.

Los clientes externos, aquellos que compran un producto o utilizan algun
servicio, se suelen identificar con bastante facilidad. En cambio, reconocer a los
clientes internos es una tarea mas dificil. Los clientes internos son los empleados
gue estan continuamente relacionandose con otro empleado dentro de la misma

empresa e incluso con el cliente externo.

En la mayoria de las empresas no se tiene en cuenta la opinion del cliente
interno, de sus trabajadores, y para que este sistema se implante de manera
eficaz hay que tener en cuenta a todos los empleados y verlos como un aspecto

muy importante a la hora de realizar este tipo de gestion.

Pero los clientes internos no son sélo los trabajadores. No hay que olvidarse de
otro de los aspectos mas importantes dentro del ciclo de produccion como son
los proveedores. Antes de detectar problemas en el producto, es mejor disminuir
tanto como sea posible la probabilidad de que éstos ocurran. Para ello es
necesario controlar a los proveedores. Muchos de los problemas que aparecen
en el proceso de producciéon provienen de los proveedores. Controlandolos se
actuara de manera pro-activa, anticipandonos al problema antes de que

aparezca. Esto puede suponer un gran ahorro.

Se debe en toda empresa / institucion identificar quienes son los clientes de la

empresa, tanto los internos como los externos.
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2.12.1.1. CULTURA DE CALIDAD EN EL SERVICIO INTERNO

Es necesario detectar si su organizacion existe una cultura de calidad en el
servicio interno. No es referente a que muchas empresas tienen de que “El
cliente es primero”, “satisfaccion total a la Devolucién de su dinero”, etcétera; por
que éstos son ejemplos de cultura de servicio al cliente externo.

De lo que se trata en este apartado es de saber si su empresa ya incluyo en los
empleados la importancia del servicio interno, si saben lo que son los clientes
internos, y qué es lo que toman en cuenta para decir que un servicio interno es
de calidad.

Hoy en dia todavia son muchas las empresas que ni siquiera han comentado con
su personal que existen los clientes internos, y que es su interés servirles
adecuadamente. Sobra decir que si no se ha comentado, dificilmente se podra

brindar un servicio interno.

Para que pueda comenzar a crear esta cultura adecuadamente, se sugiere que

sea de la siguiente manera:

a) Incluya el término de cliente interno, y

b) Capacite a su personal en calidad de servicio interno.

Incluya el término de servicio interno

Se sugiere empezar con incluir el término del cliente interno en el vocabulario de
la organizacion, para que la gente comience a familiarizarse con él.

Se puede incluir en la misién de la organizacién, en los objetivos, en la orden del
dia de las juntas importantes, en los comunicados generales en el personal. Se
trata de que todo el personal sepa qué es un cliente interno (y que su
satisfaccion también es importante) y note que se menciona en los documentos,
actos y comunicados importantes de la empresa, ello ayudara a que vean la

importancia a partir de ahora.
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No se preocupe mucho por la extension de los comunicados, o de los puntos en
las juntas, no vea su duracion o extension en cuartillas; lo importante primero es
dar a conocer el término. Se recomienda que al principio no se haga muy

extenso, todavia.

Para el andlisis de los niveles de satisfaccion de los clientes internos se pueden

utilizar los siguientes indicadores:

» Contenido del trabajo: referidos al atractivo que presentaba el contenido
de trabajo, el nivel de retroalimentacién de los resultados que posibilita, el

significado social conferido, el nivel de autonomia que permite el puesto.

» Trabajo en grupo: relativo al grado en que el trabajo permitia que se
realizaran trabajos en grupos propiciando la participacion y la satisfaccion

de las de afiliacion que pose este tipo de clientes.

» Estimulacion: concerniente al grado en que el sistema remunerativo
existente satisface las necesidades de suficiencia, justicia, equidad y se
encuentra vinculado a los resultados del trabajo y los esfuerzos

desarrollados.

» Condiciones de trabajo: referente al grado en que las condiciones
imperantes en el area de trabajo resultan seguras, higiénicas, comodas y
estéticas. Condiciones de Bienestar: relativa al grupo de condiciones que
la entidad establezca con vistas a facilitar un mejor clima laboral tales

como la transportacion, alimentacion, horario de trabajo, etc.

En el estudio de los niveles de satisfaccion de los clientes externos se pueden

utilizar el uso de tres tipos o grupos de atributos:
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« Vinculados a la Persona: tales como porte y aspecto, trato, dominio

idiomatico, diligencia, responsabilidad, etc.

+ Vinculados al Producto: tales como temperatura, presencia, variedad,

cantidad, precio, tamafio, etc.

¢ Vinculados al Local: tales como higiene, orden, estado técnico, confort,

temperatura, atractivo estético, etc.

Estos tres tipos de atributos se consideran los fundamentales que condicionan

el nivel de satisfacciéon de los clientes.

2.11.1.2 DESAFIOS INTERNOS DE LA ORGANIZACION

Garcia, Hernandez y Wilde (1996), trabajaron como asesores externos de la OTI
(Organizacion Internacional del Trabajo) en su publicacion en la revista de
manufactura, en el articulo de Marzo de 1996, mencionan los principales desafios
gue deben atender las organizaciones desde su particular punto de vista, en areas

clave dentro de cualquier organizacion.

Productividad

Los convenios de productividad no deben ser orientados solo a corto plazo, sino
que lo conveniente es fortalecer el escenario de la productividad en un plazo de
mediano a largo.

Lo referente a indicadores de productividad, estos deben servir para: identificar y
resolver problemas, evaluar resultados de programas y orientarse al registro y

validacion de los beneficios econémicos.
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Capacitacion

Se debe actualizar en este rubro constantemente, para mantener el nivel 6ptimo
en la utilizacion del recurso humano.

También se debe hacer entender que la capacitacion debe ser vigente, y que a
largo plazo es una inversién necesaria para el incremento de la productividad, y

gue generara una rentabilidad constante.

Participacion

Se debe tener una congruencia entre las politicas de participacion y las practicas a
nivel piso. De igual forma se debe tener el compromiso de transformar el rol del

mando medio para que facilite y no obstaculice la gestion productiva.

Buscar formalizar las instancias de comunicacion e informacion hacia los trabajos
para que no dependan de actos aislados, ni de corto plazo y se adhieran a la

estrategia de la empresa.

Remuneracién y Empleo

Generar sistemas de recompensa que sean dinamicos, congruentes y acordes al
comportamiento de factores relevantes a la productividad.

Consolidar la préactica del abono e incentivo, haciendo éste mas agil y relacionado
con los indicadores de facil comprension.

Relaciones laborales y Nueva Cultura Laboral

Consolidar la intencion de una nueva cultura laboral con mecanismos de caracter

permanente. Fortalecer la motivacion de los trabajadores para consolidar su

involucramiento con los objetivos de la empresa.
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Ubicar la estrategia de productividad de la empresa la relacién laboral como

esencial en el largo plazo para evitar posibles conflictos que eliminan lo alcanzado.

2.13. ESTRATEGIA DE SERVICIO

En primer lugar, necesitamos comprender que hay mas de un tipo de estrategias
para cualquier organizacion. Podemos reconocer los siguientes aspectos de una

estrategia:

Objetivo estratégico. Las estrategias pueden tener un objetivo general, o
preocuparse por ambitos mas restringidos. Por ejemplo, podemos tener una
estrategia que trate solamente de nuestro pais, o de toda Europa, o del mundo

entero.

Nivel estratégico. Puede haber estrategias para negocios en general, o para una
unidad comercial, o para una funcion concreta dentro de dicha unidad. Una
empresa que fabrique distintos productos en distintas secciones tendra una
estrategia corporativa para toda la empresa, una estrategia sectorial para cada
uno de los sectores y, tal vez, una estrategia funcional en cada uno de los

sectores para el marketing, el personal, la fabricacion y la atencién al cliente.

Estrategias segun la finalidad. Las estrategias se pueden clasificar en funcién

de su finalidad, asi, pueden ser competitivas, defensivas o expansivas.

Estrategias personales. Los directivos pueden tener estrategias personales, que
incluyen los valores empresariales, las motivaciones, las maneras de hacer las
cosas Yy los métodos para un cambio eficaz.

Esta claro que estos diferentes tipos de estrategias pueden superponerse y, a
veces, formar subconjuntos los unos respecto a los otros; ilustra la complejidad de

este concepto cuando se trata de describirlo.
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2.13.1 ;Cudl es la diferencia entre estrategia y tactica?

La diferencia entre estrategia y tactica se puede expresar en los siguientes
términos “Una estrategia es la direccién del poder, mientras que una tactica es la
inmediata aplicacion del poder”. Esto se puede ver en la siguiente cita del
emperador chino Sun Tzu: “Todos los hombres pueden ver la tactica con la que yo
realizo mis conquistas, pero son pocos los que son capaces de ver la estrategia
gue posibilita la victoria”. Esta afirmacion encierra algunas de las diferencias mas

generales entre tactica y estrategia.

2.14. ESTRATEGIAS DE VALOR AL CLIENTE

El valor que un cliente supone recibir4 de un producto o servicio es el factor que lo
convencera de adquirirlo para satisfacer alguna necesidad. La consecuencia de
esta adquisicion implica la transferencia de recursos economicos del que asume el
costo por parte del consumidor hacia el proveedor. Estos recursos son los que
servirdn para que las organizaciones proveedoras puedan cumplir con la mision
gue su equipo gerencial haya definido. Es por ello que estructurar, dirigir y
administrar una empresa como una cadena de valor hacia el cliente se debe
considerar, sin excepcion, como una estrategia corporativa para la competitividad.
Las compafiias deben hacer hincapié en agregar valor a sus productos y servicios

como un componente clave de su estrategia competitiva (Graham, 1994).

Mintzberg, afirma que el término estrategia es el patron que sigue un conjunto de
decisiones entrelazadas. Las estrategias pueden ser deliberadas, como resultado
de un proceso de planeacion estratégica, o emergentes, cuando surgen desde los
niveles inferiores de una organizacion o del exterior (Mintzberg, 1985). En lo que
respecta a las estrategias orientadas a crear valor para el cliente, las
organizaciones no pueden darse el lujo de esperar que aparezcan en forma
espontanea. La creacion de valor para el cliente debe ser el resultado de un

proceso planeado con base en la plena identificacion de las necesidades y
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expectativas del mercado. Sthal (1995) sugiere tres grandes etapas para el

proceso de planeacion estratégica:

a) formulacion de estrategias,
b) implantacion de las mismas y

c) evaluacién y control de resultados.

El insumo de este proceso son las necesidades del mercado, y el resultado es el

valor del cliente.

El proceso de planeacion estratégica se enfoca a partir de cuatro cuestiones

basicas:

= Qué somos

» Débnde estamos (mision)

= Doénde debemos estar en el futuro para garantizar nuestra permanencia
(vision).

= Qué planes debemos establecer para dirigirnos hacia alla.

Esto es, se deben definir las estrategias a partir de lo que somos y del lugar en
donde estamos para avanzar hacia donde queremos estar. Las estrategias
proporcionan direccion, pero es necesario conocer el punto de referencia que
proporciona el conocimiento de las necesidades y expectativas de los
consumidores quiénes somos segun la mision de la compafiia, donde estamos
segun los consumidores y otros grupos de influencia, y donde estamos segun los
consumidores y otros grupos de influencia, y donde queremos estar de acuerdo
con nuestra vision del futuro respecto a los mercados; de esta forma, las

estrategias resultantes seran concordantes con el concepto de valor al cliente.
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La respuesta a qué somos se encuentra en el estatuto de mision de la compaiiia.
La elaboracion de un estatuto de mision es el resultado del andlisis de los grupos
de influencia internos y externos, que ejercen presion sobre el direccionamiento de
la organizacion. Los grupos de influencia internos son aquellos que tienen un
interés directo en los resultados de la empresa: accionistas, administradores y
empleados. Por otro lado, los grupos externos también tienen interés en los
resultados, pero no pueden ejercer presion directa sobre las decisiones de la
empresa, sino en forma indirecta a través de los clientes externos: proveedores,
acreedores, competidores, el sindicato, el gobierno y todos los grupos sociales
representantes de las comunidades en las que opera la organizacion. Los
administradores deben procurar un balance sano entre los intereses de todos los
grupos de influencia, lo cual debe quedar plasmado en el estatuto de mision, para
poder optimizar la eficacia de la compafia (Ander son, 1982). En este balance, no
se puede decir que los intereses de algun grupo en especial sean mas importantes
que los de otros, pero es necesario recordar que empleados satisfechos y con una
cultura de calidad seran indispensables para la satisfaccion del consumidor, lo
cual es requisito para el cumplimiento con los demas grupos. Un cliente satisfecho
transferira los suficientes recursos econdémicos a la operacion de la empresa para
gue ésta pueda satisfacer los intereses de los proveedores, los acreedores, los
empleados, los accionistas, el gobierno, etc. La misién debe definirse con base a
este balance, pero desde la perspectiva de la satisfaccion del consumidor.

La redaccion del estatuto de mision debe incluir en forma explicita tres aspectos:

» Las necesidades que satisfacen los productos elaborados o los servicios
ofrecidos en los diferentes segmentos de mercado que se atienden.

» La descripcion genérica de la tecnologia utilizada para ello

» La forma global en que se enfoca a satisfacer las necesidades de todos los

grupos de influencia

La administracion debe medir periddicamente el cumplimiento de la mision, pues

esta informacion permitira saber dénde se encuentra la empresa. Si la misién se
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cumple sélo parcialmente, o si los mercados han evolucionado de tal forma que la
mision ya sea obsoleta, ésta debe ser replanteada para definir estrategias que
permitan corregir el rumbo. Sin embargo, no se debe esperar que se presenten
sintomas de que la misién es obsoleta: la dinamica de los negocios tiene que ser
prevista por la administracion mediante la definicion de un estatuto de vision, el
cual define hacia dénde debera ir la organizacion en el futuro, desde una
perspectiva global con respecto a los conceptos presentados en el estatuto de

mision.

71



CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO



En este capitulo se presenta la metodologia empleada para realizar la
investigacion de campo, misma que nos llevara a recabar toda la informacion
necesaria para hacer los analisis del funcionamiento de los principales
restaurantes de la ciudad de Coatzacoalcos, lo cual nos posibilita para dar

respuesta a las diversas interrogantes sobre la calidad de sus servicios.

Hernandez Sampieri (2003) define a los disefios no experimentales como aquellos
en donde no se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador, debido a que son
estudios que se realizan sin manipular las variables por que ya han sucedido, y en
los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después

analizarlos.

En los disefios de investigacion transeccional se recolectan datos en un solo
momento, es decir, en un tiempo Unico, con el propdésito d describir las variables y

analizarlas en un momento dado (Hernandez, 2003).

Para tal efecto, se optdé por desarrollar un estudio transeccional descriptivo,
principalmente por el tiempo disponible para la realizacion de la presente
investigacion y de acuerdo con Hernandez (2003) se considera asi debido a que,
tiene como proposito indagar la incidencia y los valores que se manifiestan en una

0 mas variables y describirla lo mayor posible en un momento solo momento.
El analisis estadistico comprendio las siguientes etapas:
Determinacion de la muestra

Disefio y realizacidn de entrevistas a los duefios o gerentes

Disefio y aplicacion de encuestas a los empleados

WD P

Disefio y aplicacion de encuestas a los clientes
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3.1. DETERMINACION DE LA MUESTRA

El estudio se llevé a cabo en la ciudad de Coatzacoalcos, Veracruz., donde
existen 214 restaurantes clasificados en: mariscos, coctelerias, carnes, comida
mexicana, comida china, comida japonesa, comida rapida, comida italiana, cocina

vegetariana, franquicias, tacos, antojitos, cafeterias y bares botaderos.

Ante esta gama de restaurantes, se opto por seleccionar a los que tenian mayor
prestigio en la ciudad, para lo cual se procedio a seleccionar la muestra, tal como

se describe a continuacion.

En primera instancia se solicitd la opinion de los Directivos y Directores Técnicos
de la Universidad de Sotavento, puesto que sus ingresos les permiten acudir a los
restaurantes; ellos respondieron una breve encuesta para que, segun su criterio,

se definieran los restaurantes que constituirian la muestra.

En este selectivo participaron un total de 15 personas, seleccionando los

siguientes restaurantes:

RESTAURANTE DIRECCION

Saboga John Spark # 1007

La Flor del Istmo Blvd. Avila Camacho # 100
Los Piquitos Av. Allende # 1202

Chic’s (ubicado dentro del Hotel Playa Varadero) John Spark # 411

Los Lirios (ubicado dentro del Hotel Terranova) Blvd. Rio Calzadas Km. 7.5
Rancho Viejo Zaragoza # 814

El Italiano Revolucion # 1009

Los Hermanos Hidalgo Carrion Madero # 1428
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3.2. DISENO Y REALIZACION DE ENTREVISTAS A LOS
ADMINISTRADORES

Se realiz6 una entrevista a los duefios o gerentes de los restaurantes
seleccionados en la muestra, con la finalidad de conocer el punto de vista de

quienes realizan la toma de decisiones.

Las entrevistas efectuadas fueron de tipo cualitativo y semi-estructuradas,

abordando principalmente los siguientes temas:

=

. GENERALIDADES
. RECURSOS HUMANGOS:

N

e Seleccion

¢ Reclutamiento

e Contratacion

e Capacitacion

e Motivacion del personal
e Comunicacién

e Trabajo en equipo

3. SATISFACCION DEL CLIENTE:

e Programa de evaluacion al personal

e Programa de evaluacioén de calidad a los productos y servicios
¢ Mejoras de la empresa

e Estrategias de satisfaccion al cliente

e Emponderamiento
Para la realizacion de las entrevistas se acudié a cada uno de los restaurantes,

donde el primer obstaculo fue coincidir con la persona indicada para fijar la cita y

posteriormente determinar la fecha y horario del encuentro.

74



3.3. DISENO Y APLICACION DE ENCUESTAS A LOS EMPLEADOS

Tanto las encuestas a los empleados como las efectuadas a los clientes se

distinguen por las siguientes caracteristicas:

a) Unidad estudiada: Organizacional
b) Tipo de levantamiento: Personal
c) Registro de la informacion: Manual
d) Periodicidad: Encuesta unitaria

e) Destino de la informacién: Encuesta de difusion publica

Para el caso de las preguntas empleadas para integrar los cuestionarios, se buscé

gue cumplieran los siguientes requisitos:

Relevantes en cuanto a lo que intentan medir
Concisas
No ser ambiguas

Contener una sola idea

AR NEE NI NN

No contener dobles negaciones

En ambos casos, se formul6é una introduccion a cada cuestionario, cuyo contenido
fue breve y con la finalidad que permitiera explicar el objetivo del mismo vy facilitar

las instrucciones para responder el propio instrumento.

En el caso de las encuestas para los empleados, se consideraron siete areas a
evaluar buscando medir la satisfaccion laboral y recursos generales de la
empresa, las cuales se presentan a continuacion con sus diferentes items que las

clasifican:
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AREAS ITEMS
Insumos 1-4
Infraestructura 5-8
Operacion 9-12
Seguridad e higiene 13-16
Comunicacion 17-20
Motivacion 21-24
Trabajo en equipo 25-28

Estas mismas estan conformadas por 28 afirmaciones, que comprenden 4
cuestionamientos para cada area de las mencionadas anteriormente.

El nUmero de empleados que se encuestaron fueron 79, siendo este el 59.08% de
la totalidad.

El tipo de formato de respuestas que se utilizé fue el de Likert, el cual permite que
el encuestado pueda variar el grado en que coincide con una declaracién sobre la

variable en medicion.

Likert (1932) desarrolld6 un procedimiento en el cual la escala representa un
continuo bipolar; el extremo bajo representa una respuesta negativa, mientras que
el extremo alto representa una respuesta positiva.

La ventaja de utilizar este formato se refleja en la variabilidad de las puntuaciones
que resultan de la escala. Con la dimensién de calidad representada en los
cuestionarios, se permite que el encuestado exprese su grado de opinidn sobre el

servicio que recibié, frente a simplemente dar una respuesta del tipo “si o no”.
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La escala que se utilizo para esta medicion se presenta a continuacion:

Totalmente de acuerdo (TA)
De acuerdo (DA)

Indeciso (IN)

En desacuerdo (ED)

Totalmente en desacuerdo (TD)

Los valores que se les asignaron a cada una de las respuestas se describen de la

siguiente manera:

TA= 5 puntos
DA= 4 puntos
IN= 3 puntos
ED= 2 puntos
TD= 1 punto.

Asi, TA resulta la escala mas alta a calificar la cual da como resultado la excelente
opinién que tienen las personas encuestadas sobre las afirmaciones que se les

plantea.

Es importante reconocer las facilidades otorgadas por los diferentes negocios
implicados para el presente estudio; no obstante, dadas las condiciones generales
de operacion, cabe aclarar que no fue posible encuestar al 100% de ellos, aunque
se tratd de involucrar a empleados de todos los departamentos, por lo que
consideramos que los resultados obtenidos reflejan un muy buen panorama de

cada negocio.
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3.4. DISENO Y APLICACION DE ENCUESTAS A LOS CLIENTES

Mediante un procedimiento similar al disefio y aplicacion de las encuestas
aplicadas a los empleados, se llevo a cabo el disefio y aplicaciéon de las encuestas

a los clientes.

Nuevamente se recurrid al apoyo de los Directivos y Directores Técnicos de la
Universidad de Sotavento para que nos respondieran los cuestionarios disefiados
para conocer su percepcion de la calidad del servicio de los restaurantes que ellos
mismos seleccionaron, tal como se menciond al inicio de este capitulo.

Para este efecto fueron consideradas las siguientes areas con sus respectivos

items que los clasifican:

AREAS ITEMS
Insumos 1-5
Infraestructura 6-10
Operacion 11-15
Seguridad e higiene 16-20

Para la elaboracion de la encuesta se formularon 20 preguntas, correspondiendo 4

para cada area a evaluar.
En este caso, la participacion del personal Directivo de la Universidad de

Sotavento tuvo una colaboracion muy importante, pues a pesar de sus multiples

ocupaciones dedicaron el tiempo necesario para responder las encuestas.
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3.5. VALIDEZ DEL ESTUDIO ESTADISTICO

La validez se refiere al grado en que un instrumento mide lo que se supone que

deberia medir.

En relacion con la presente investigacion, es importante aclarar los siguientes

aspectos:

1. Los restaurantes fueron seleccionados por un grupo de
profesionistas de la regibn que consumen, con cierta regularidad, los
alimentos en los restaurantes con mayor demanda en la ciudad de
Coatzacoalcos.

2. Se les presentd una lista de los mismos, pero tuvieron la posibilidad
de incluir a otros establecimientos de caracter similar.

3. Se emplearon a los tres principales actores de estos servicios:
administradores, empleados y clientes, para poder comparar las tres
opiniones.

4. Se establecido una escala de valores para determinar el grado de
eficiencia de las areas evaluadas de los negocios estudiados. En donde
Mario F. Triola en su libro de Estadisticas Elemental (2000) dice que la
determinacion del nimero de clases todavia no se eleva a la categoria de
ley federal, asi que se puede usar un numero diferente de clases y
obtener una tabla de frecuencia diferente pero también correcta. Una vez
mas, lo mas importante es obtener una tabla con valores comodos y
comprensibles. Por esa razon se hizo esa tabla en base a los porcentajes
arrojados en las tablas, con el proposito que todos los valores cayeran
dentro de las clases y fueran tomadas en cuenta.

5. Las encuestas fueron respondidas en promedio por un 60% de los

empleados de los establecimientos.
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Auln cuando existe un caracter subjetivo en las respuestas de las entrevistas y las
encuestas, los resultados indicaron una tendencia tal que hicieron coincidir en
gran parte de las areas evaluadas.

Finalmente, se obtuvo el rango estandar para efectuar una valoracion entre los
propios establecimientos, definiendo de esta forma un nivel de servicio entre

dichos competidores.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS



La informacion obtenida como resultado de la aplicacion de las encuestas, se

presenta y analiza de la siguiente forma:

e Andlisis de Entrevistas
¢ Resultados Encuestas a empleados

e Resultados Encuestas a Clientes

4.1. ANALISIS DE ENTREVISTAS

Como se ha mencionado en el apartado de metodologia de la investigacion, se
realizaron las entrevistas a duefios o administradores de los ocho restaurantes
encuestados. En dichas entrevistas se abordaron los temas relacionados
principalmente con recursos humanos y la operacion general de la empresa

encauzada a la satisfaccion del cliente.

Respecto al reclutamiento, el medio mas utilizado en los restaurantes encuestados
es el periédico. Se les pide elaborar una solicitud y presentar documentos que
soporten los datos proporcionados en la misma, asi como cartas de

recomendacion que les brindan sus jefes anteriores.

Al seleccionar al personal, se contemplan ciertos aspectos en cuanto a actitudes y
aptitudes y determinadas caracteristicas de personalidad con el objetivo de ubicar

al personal de acuerdo al perfil de puesto.

En lo referente a contratacion, los encargados de esta area de cada restaurante, le
dan seguimiento a las solicitudes de trabajo que llevan los solicitantes, una vez
gue se decide que si es la persona apta para el puesto, prosiguen a hacer un
contrato de trabajo especificandole su jornada de laboral y el reglamento del
negocio. Después se le ofrece una induccion para que conozca como esti

operando el negocio y cuales son sus instalaciones.
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Al entrevistar tanto a administradores como a duefios de restaurantes, referente al
ambito de capacitacion, se puede uno percatar que ya se estan preocupando mas
por este rubro, inclusive cuatro de los restaurantes estan certificados en calidad,
por lo consiguiente los obliga a preparar a sus empleados a dar el maximo
rendimiento en su area de trabajo. Aunque se puede decir que también existen
establecimientos aun no preocupados por este aspecto. Entre una de las razones
mencionadas es por la rotacibn de personal existente, lo cual los desanima a
invertir en ellos, ya que se genera un temor a la pérdida de ganancias monetarias

en su negocio.

Una tactica que se tiene para capacitar al personal, es utilizando lo que se conoce
como “escalamiento de puestos”, el cual consiste en tenerlos durante un periodo
de tiempo en un area especifica de trabajo, con la finalidad de que tengan el
conocimiento pleno de las funciones que se realizan en cada una de las areas y

de esta manera identificar cuél es el puesto idoneo para ellos.

Respecto al area motivacional existen factores tanto internos como externos que
son utilizados para mejorar este aspecto. Dentro de los intrinsecos se encuentran:
la forma que tienen de querer sobresalir en sus labores respecto a otros
compaferos de trabajo, sentimientos de logro de sus metas, autonomia; esto es,
gue el trabajador elija las tareas que tiene que desempefiar para alcanzar sus
propasitos, recibiendo un salario justo para tener una vida digna con su familia y el
progreso que alcance por sus responsabilidades cubiertas. En cuanto a los
extrinsecos, podia mencionar que los empleados se ven motivados por el
reconocimiento que tienen por parte de sus jefes, otorgandoles incentivos por su

trabajo: premios por la puntualidad, asistencia y por el mejor desempefio.

Cuatro de los restaurantes investigados (que representan el 50% de la muestra),
mencionan realizar ciertas actividades de evaluacién al personal, sin que esto sea
un programa formal y permanente de supervision en el desempefio laboral.

Algunas de las actividades que realizan son: junta semanal o diaria con los
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trabajadores en donde hacen un recuento de los percances, para corregirlos, se
analizan los elementos que los suscitaron con la finalidad de corregirlos y

aprender de ellos.

También comentaron que un pardmetro en donde se puede notar el buen

desempefio de ellos es en los ingresos que se generan por las ventas.

En tres de los restaurantes se menciona que existe una buena comunicacion entre
los empleados-gerentes, esto les permite realizar el trabajo en equipo fundamental
para el servicio que se ofrece de manera 6ptima y reduce significativamente los
conflictos que se generan en el ambiente laboral. Un indicador relevante es la

antigiiedad que tiene los empleados.

El resto de la muestra (5 restaurantes), expresa que los empleados se involucran
en aspectos personales y esto origina conflictos entre el mismo personal y los
gerentes. La comunicacion no es efectiva para el buen desempefio laboral y por lo

tanto, repercute en el trabajo de equipo.

Otro aspecto importante para la permanencia y desarrollo de los restaurantes esta
en la satisfaccion de los clientes, lo cual esta ligado directamente a la calidad en
su operacion. En este sentido, cabe recalcar que la mitad de los restaurantes
estan certificados, lo cual los obliga a estar evaluando de manera permanente sus
productos y servicios, tres de ellos cuentan con un formato de encuestas de salida
al cliente. De los restaurantes que no cuentan con la certificacion, solamente uno

aplica encuestas de salida y el resto de la muestra no la utiliza.

Sefialan los duefios o administradores de tres de los establecimientos
investigados, que el numero de restaurantes en la ciudad se ha incrementado, por
lo que han realizado mejoras a sus instalaciones que les permitan ser mas
competitivos al ofrecer sus servicios y productos, lo consideran un factor

importante para el crecimiento de la empresa.
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Cabe destacar las estrategias que cada empresa realiza para elevar la
satisfaccion de los clientes. En tres de los ocho restaurantes el duefio permanece

en el local, de esta forma se aseguran que el cliente esta siendo bien atendido.

En el restaurante Los Lirios, ubicado en el hotel Terranova, implementaron el
sistema de Pantalla al tacto o POS (point of sale/punto de venta), en donde le

permite a los meseros ingresar las 6rdenes tan pronto como las da el cliente.

La orden se envia por medio de cables e impresoras localizadas por todo el

restaurante: en el bar, en la cocina y en la oficina.

Todos los restaurantes cuentan con menus muy variados, lo que explican los
entrevistados que es una manera de satisfacer a los clientes de diferentes

paladares.

Los empleados de siete de los ocho restaurantes, estan capacitados para poder
resolver situaciones dificiles que se les presenten con los clientes, sélo en uno de
ellos el duefio no les permite resolverlos ya que él comenta que para eso esta en

el establecimiento de tiempo completo.

4.2. RESULTADOS ENCUESTAS A EMPLEADOS

En la siguiente tabla podemos apreciar la cantidad de empleados que laboran en
los restaurantes y los que fueron encuestados, con la finalidad de establecer la

confiabilidad de los resultados obtenidos.
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Empleados Encuestados

10
La Flor 13

Italiano

Rancho viejo

Los Lirios 14
Hnos. Hidalgo C. 10

Piquitos 14

57.14%
83.33%
28.89%
100.00%
63.64%
36.84%
25.00%
77.78%

59.08%

Lo anterior indica que del total de empleados que laboran en los restaurantes, se

logré encuestar a un 59.08%, donde el minimo fue de 25% y el maximo del 100%.

A continuaciéon se presentan los resultados obtenidos en la aplicacion de las

encuestas, donde se muestra la satisfaccion laboral en porcentajes de las

diferentes areas evaluadas de los restaurantes investigados.
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AREAS DE ESTUDIO
TRABAJO
SEURIDAD EN SATISFACCION
No. | RESTAURANTE | INS. | INFRA. | OPERACION | E HIGIENE | COMUNIC. | MOTIVACION | EQUIPO | LABORAL
1| SABOGA 94% 90% 84% 89% 86% 83% 88% 88%
CHIC'S DEL
HOTEL
2 | VARADERO 94% 91% 86% 87% 90% 84% 84% 88%
LA FLOR DEL
3] ISTMO 88% 80% 90% 87% 84% 84% 85% 85%
4| EL ITALIANO | 94% 78% 86% 89% 89% 85% 82% 86%
RANCHO
5| VIEJO 84% 84% 7% 74% 84% 84% 84% 82%
LOS LIRIOS
DEL HOTEL
6 | TERRANOVA | 90% 85% 78% 89% 86% 74% 82% 83%
LOS
7 | PIQUITOS 94% 86% 64% 79% 64% 48% 71% 72%
LOS
HERMANOS
8 | CARRION 86% | 80% 81% 88% 76% 65% 73% 78%
91%| 84% 81% 85% 82% 76% 81% 83%

Como se puede apreciar en la siguiente tabla, el 94% de los empleados de los
restaurantes Saboga, Chic’s del hotel Varadero, El Italiano y de Los Piquitos,
estan totalmente de acuerdo que existe un excelente manejo de los insumos en
la empresa. Mientras que el restaurante Rancho Viejo obtuvo un porcentaje de
84% el cual fue el mas bajo de todos en esta area, aunque esto no significa que
estén mal, sino que el manejo o el aprovechamiento de los insumos no es igual
gue en los restaurantes mencionados anteriormente en donde como se puede

observar casi alcanzan su 100%.

En lo que respecta al area de infraestructura, el porcentaje mayor corresponde al
restaurante Chic’s del Hotel Varadero con 91%, no obstante el restaurante
Saboga obtuvo el 90% siendo los dos porcentajes mas altos, esto quiere decir que
sus empleados estan totalmente de acuerdo con el equipo con el que

desempefian sus labores y asi mismo que las instalaciones se encuentran en
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buenas condiciones y agradables para trabajar. El porcentaje mas bajo fue de
78%, pertenece al del restaurante El Italiano, esto es por que los empleados
contestaron que estan en desacuerdo con que el restaurante cuenta con area de
estacionamiento suficiente para su capacidad. Pasa lo mismo con los restaurantes
Los Hermanos Hidalgo Carrion y La Flor del Istmo, que se encuentran en una

zona con dificil acceso para estacionarse.

El restaurante La Flor de Istmo obtuvo un porcentaje del 90%, el cual fue el mas
alto de todos en el area de operacion, esto lo podemos interpretar mencionando
gue los empleados estan totalmente de acuerdo en la manera como se llevan a
cabo los procedimientos de la empresa, la razén de esos resultados fue que los
empleados reciben buena capacitacion y eso hace que cuenten con los
conocimientos necesarios para realizar su trabajo. El porcentaje mas bajo fue el
de 64% que corresponde al restaurante Los Piquitos, esto significa que la mayoria
de los empleados estan en desacuerdo con la manera que el administrador o
dueiio de la empresa se preocupa por mantener un ambiente de cordialidad entre

ellos, lo que se les dificulta la toma de decisiones en sus responsabilidades.

En el area de seguridad e higiene el porcentaje mas alto fue de 89%,
destacando con el mismo los restaurantes Saboga, El Italiano y Los Lirios del
Hotel Terranova, esto es el resultado de que los empleados opinaron que estan de
acuerdo en que todo el personal mantiene limpio y ordenado su lugar de trabajo,
ademas que los alimentos estan preparados bajo estrictas medidas de higiene. El
porcentaje mas bajo fue el 74%, perteneciente al restaurante Rancho Viejo, esto
refleja que algunos de os empleados no estan de acuerdo con las medidas de
seguridad necesarias con las que debe contar el establecimiento. Esto también lo
manifiestan algunos de los empleados de los siguientes restaurantes: Hermanos

Hidalgo Carridn, Los Piquitos y Chic’s del Hotel Varadero.
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Las areas de comunicacién, motivacion y trabajo en equipo, representan la
parte humana de las empresas, siendo esta la parte esencial para que los
empleados estén en Optimas condiciones emocionales, para realizar sus labores
de una manera eficiente. Los porcentajes mas altos los obtuvo el restaurante
Chic’s del Hotel Varadero como lo podemos apreciar en la tabla, estos fueron los
siguientes: 90% en el area de comunicacion, 84% en motivacién y 84% en trabajo
en equipo, esto muestra que los empleados escuchan las inconformidades de los
clientes y tratan de buscarles una solucion, asi como en su diario quehacer
encuentran retos interesantes que los impulsan a seguir mejorando y por ultimo
gue procuran estar con un buen estado de animo para poder contagiar a los que

los rodean en su trabajo.

El restaurante que arroja mas bajos los resultados fue el de Los Piquitos, con 64%
en comunicacion, esto es por que los empleados no estan de acuerdo en que la
comunicacion con sus compafieros y superiores sea clara y respetuosa, en el
area de motivacion obtuvo el 48%, ya que los trabajadores estan en desacuerdo
gue se les reconoce el esfuerzo por parte de la administracion. Por dltimo en lo
gue se refiere a trabajo en equipo, el porcentaje fue de 71%, esto refleja el
descontento que tienen los empleados con la gerencia por no promover un espiritu
de servicio y cooperacién mutua entre ellos, asimismo la falta de implantacion de

los valores importantes de la empresa y de la cultura de trabajo en equipo.
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4.3. RESULTADOS ENCUESTAS A CLIENTES

En la siguiente tabla, se analizaran los porcentajes obtenidos de las encuestas
gue se les aplicaron a los clientes y asi se podra determinar el nivel de

satisfacciéon de los clientes en los diferentes restaurantes estudiados.

AREAS DE ESTUDIO
NIVEL DE
SEGURIDAD | SATISFACCION
No. | RESTAURANTE INSUMOS INFRAESTRUCTURA | OPERACION | E HIGIENE DEL CLIENTE
1] SABOGA 83% 81% 7% 83% 81%
CHIC’S DEL HOTEL

2| VARADERO 80% 75% 76% 81% 78%

3| LA FLOR DEL ISTMO 7% 70% 7% 78% 75%

4 | EL ITALIANO 81% 73% 74% 81% 7%

5] RANCHO VIEJO 75% 74% 70% 78% 74%
LOS LIRIOS DEL

6 | HOTEL TERRANOVA 85% 90% 81% 90% 86%

7| LOS PIQUITOS 80% 82% 73% 82% 79%
LOS HERMANOS

8 | HIDALGO CARRION 73% 69% 2% 75% 2%

79% 7% 75% 81% 78%

Se analizara nuevamente por areas para explicar los diferentes porcentajes
obtenidos, enfatizando tanto el mayor y el menor de ellos.

En el area de insumos el porcentaje mayor lo adquirié el restaurante Los Lirios
del Hotel Terranova con el 85%, la explicacion de esto seria que los clientes
opinaron que estan de acuerdo con la variedad de platillos que manejan y con su
presentacion, ademas el sabor de los alimentos indican frescura en sus
ingredientes y consideran que las raciones estan bien proporcionadas. En cambio

el restaurante Los Hermanos Hidalgo Carrién, logré el 73%, este se encuentra

89



situado en el mas bajo de todos, ya que los clientes consideraron que no estan de
acuerdo que el sabor de los alimentos indiquen frescura en sus ingredientes y la
carta de los platillos esté variada y bien elaborada.

La siguiente area corresponde a la de infraestructura, en donde el restaurante
gue obtuvo el mas alto porcentaje fue el de Los Lirios del Hotel Terranova, con el
90%, esto indica que los clientes estan de acuerdo tanto con el mobiliario, el
espacio, el clima y el disefio del establecimiento, ya que son adecuados y
agradables para estar confortables. El porcentaje mas bajo fue de 69%, este
corresponde al restaurante Los Hermanos Hidalgo Carrion, esto es por que los
encuestados mostraron con sus respuestas que no estdn de acuerdo que este

cuente con area de estacionamiento suficiente para su capacidad.

En lo concerniente al area de operacion el restaurante que sali6 méas alto fue el
de Los Lirios de Hotel Terranova con 81%, el resultado fue porque los clientes
manifestaron que estan de acuerdo que el horario de servicio es muy comodo y
flexible, ademas que los meseros portan un uniforme adecuado y atienden de
manera rapida y cordial, cubriendo todas las necesidades de los comensales.

El resultado mas bajo lo obtuvo el restaurante Rancho Viejo, con el 70%, la
interpretacion de estos datos es porque algunos de los encuestados exteriorizaron
que el establecimiento no cuenta con un sistema para conocer la opinién de los

clientes sobre el servicio y que las propinas no las dejan a eleccion del cliente.

Por ultimo, queda el area de seguridad e higiene, en la cual el restaurante Los
Lirios del Hotel Terranova ocupa el porcentaje mas alto con un 90%, esto refleja
gue la mayoria de los clientes encuestados concordaron con que la limpieza del
lugar es excelente y la apariencia de los alimentos es higiénica.

De manera contraria el restaurante de Los Hermanos Hidalgo Carrion, adquiri6 el
75%, siendo este el porcentaje mas bajo de todos, esto significa que algunas de
las personas encuestadas han experimentado que las medidas de seguridad e

higiene no son las 6ptimas en el establecimiento.
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En las graficas presentadas (Anexo lll), se puede apreciar la situacion que viven
los restaurantes en base al criterio de los clientes y de los empleados en la

actualidad, haciendo un comparativo con la situacion esperada.

Una vez que se terminaron de aplicar todas las encuestas a los clientes y a los
empleados se contabilizaron todas las respuestas y se concentraron en una tabla
dividida en las areas que conforman la encuesta de cada uno de los restaurantes

estudiados.

La informacion se agrup6 en dos tablas, para empleados y para clientes en estas
se proporcionan los porcentajes obtenidos de las diferentes secciones evaluadas
y, de esta manera poder determinar las areas débiles que necesitan atenderse y
ser reforzadas, asi como también poder identificar cuales son sus areas fuertes

gue se encuentran funcionando en 6ptimas condiciones.

Se realizara una clasificacion de los aspectos evaluados en base a la siguiente

escala de valores que se establece a continuacion:

De 100% a 90% excelente

De 89% a 81% 6ptimo

De 80% a 72% razonable

De 71% a 63%

De 62% a 54%7 deficiente
De 53% a 46%

Donde:

De acuerdo al siguiente criterio el rango excelente significa que las metas

propuestas se logran de manera eficiente y eficaz.
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El rango Optimo, significa que a pesar de tener un alto nivel, existe un margen de
operacion y administracion que requiere de acciones de mejora en productos y

servicios para elevar la competitividad.

Los porcentajes cuyo rango fue de razonable, se definen por una mayor amplitud
del margen de operacion y administracion que requiere acciones de mejora y de

control.

Las areas que obtuvieron un rango deficiente, requieren de urgente revision y

reestructuracion de la operatividad y organizacion.
Con las evaluaciones efectuadas, se puede determinar el grado de satisfaccion

gue obtuvieron las &reas evaluadas, logradas de las encuestas aplicadas a

clientes y a empleados de los restaurantes investigados.
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En las siguientes tablas se puede observar el valor porcentual de cada una de las

areas.

Restaurantes

Areas con
resultado
excelente
100% a 90%

Areas con
resultados
Optimos

89% a 81%

Areas con

resultados
razonables
80% a 72%

Areas con

resultados
deficientes
71% a 46%

Saboga

Insumos
Infraestructura

Operacion
Seguridad e
higiene
Comunicacion
Motivacion
Trabajo en equipo

Los Lirios del
Hotel Terranova

Insumos

Infraestructura
Seguridad e
higiene
Comunicacion
Trabajo en equipo

Operacion
Motivacion

La Flor del
Istmo

Insumos
Operacion

Seguridad e
higiene
Comunicacion
Motivacion
Trabajo en equipo

Infraestructura

El Italiano

Insumos

Operacion
Seguridad e
higiene
Comunicacion
Motivacion
Trabajo en equipo

Infraestructura

Rancho Viejo

Insumos
Infraestructura
Comunicacion
Motivacion
Trabajo en equipo

Operacion
Seguridad e
higiene

Chic’s del Hotel
Varadero

Insumos
Infraestructura
Comunicacion

Operacién
Seguridad e
higiene
Motivacion
Trabajo en equipo

Los Piquitos

Insumos

Infraestructura

Seguridad e
higiene

Operacion
Comunicacion
Motivacion
Trabajo en
equipo

Hnos. Hdez
Carrion

Insumos
Seguridad e
higiene
Operacién

Infraestructura
Comunicacion
Trabajo en equipo

Motivacion

Tabla No. 1 (empleados)
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La tabla No. 1 muestra los datos obtenidos de las siete areas evaluadas en la

muestra de empleados.

Seis de los ocho restaurantes en el area de insumos tienen el rango de excelente,
el resto estd ubicado en el optimo. Se puede considerar que opera de manera
eficiente y eficaz. Dos de los establecimientos se ubican en el rango excelente,
tres en el 6ptimo y tres en el de razonable (ver porcentajes tabla 1).

En el area de operacion, solo uno se localiza en el nivel excelente, cuatro en el

optimo, el resto esta por debajo de este margen.

Seis de las empresas estan en el rango de 6ptimo en la variable de seguridad e
higiene, los demas se encuentran ubicados en el siguiente rango (razonable).

En cuanto a la variable comunicacion un establecimiento se encuentra en el rango
de excelente, cinco en éptimo, dos en razonable y uno en deficiente.

En relacion a la motivacion, cinco de los restaurantes evaluados se sitian en el

rango optimo, uno en razonable y dos en deficiente.

El area de trabajo en equipo se localiza dentro de los rangos 6ptimos, razonable y

deficiente (cinco, dos y uno del nimero de establecimientos respectivamente).

El andlisis realizado con la informacion obtenida de la aplicacion de los
instrumentos permiti6 examinar y establecer las areas fuertes y aquellas que
requieren atencién. Mismas que sirven para explorar y conocer el contexto de

cada uno de los restaurantes evaluados, asi como la forma en que operan.

La tabla No. 2 de los clientes que se muestra en la siguiente pagina, se presentan

las cuatro areas diagnosticadas.
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Restaurantes | Rango Rango Rango Rango
excelente optimo razonable deficiente
100% a 90% 89% a 81% 80% a 72% 71% a 46%
Insumos Operacion
Saboga Infraestructura
Seguridad e
higiene
Infraestructura Insumos
Los Lirios del Seguridad e Operacion
Hotel Terranova | higiene
Insumos Infraestructura
La Flor del Operacién
Istmo Seguridad e
higiene
Insumos Infraestructura
El Italiano Seguridad e Operacion
higiene
Insumos Operacion
Rancho Viejo Infraestructura
Seguridad e
higiene
Seguridad e Insumos
Chic’s del Hotel higiene Infraestructura
Varadero Operacion
Infraestructura Insumos
Los Piquitos Seguridad e Operacion
higiene
Insumos Infraestructura
Hnos. Hdez Operacién
Carrién Seguridad e
higiene

Tabla No. 2 (clientes)

En relacién con el area de insumos, los restaurantes investigados se encuentran

tres en el rango de éptimo y cinco en el de razonable.
Por otra parte los rangos del area de infraestructura de los mismos estan
localizados uno en el rango de excelente, dos en el de oOptimo, tres en el de

razonable y dos en el deficiente.

En lo que respecta a la operacion se encuentra ubicada una en el rango de

Optimo, seis en el de razonable y uno en el de deficiente.
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Por ultimo el area de seguridad e higiene se sitia uno en el rango de excelente,

cuatro en el de 6ptimo y cuatro en el de razonable.

De acuerdo con los resultados se puede observar que con referencia al area de
insumos existe una visiéon diferente en cuanto a la opinion de los empleados y los
consumidores, esto puede ser debido a que los empleados sienten tener un buen
abastecimiento y para los clientes les puede hacer falta variedad, ya que los
trabajadores su punto de vista es Unicamente sobre los insumos que manejan en
existencia Yy los comensales pueden estar requiriendo de otras necesidades o

servicios.

Los duefios y administradores que fueron entrevistados, explicaron que el manejo
de sus insumos esta muy bien controlado, lo que pudiera estar ocurriendo con
respecto a la opinién diferente que tienen los clientes, es que probablemente

requiera una evaluacion perioddica sobre las necesidades de sus clientes.

La infraestructura evaluada por los empleados difiere de la de los clientes, es
posible que sea por que los consumidores requieren de un lugar comodo para
estacionar sus autos y eso no lo consideraron como importante los empleados,
esto no significa que los restaurantes no cuenten con el mobiliario adecuado o

eficiente para su comodidad.
En la parte de las entrevistas los duefios o administradores, le dan mas

importancia al mobiliario y las instalaciones, pero algunos de ellos no toman

mucho en cuenta el area de estacionamiento.
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CONCLUSION

Es de vital importancia recalcar que esta tesis se enfocO principalmente a la
pequefia y mediana empresa (PYMES), las cuales constituyen en la actualidad, el

centro del sistema econdmico de nuestro pais.

El camino del éxito en las empresas no es corto y esta lleno de obstaculos, de
retos y desafios. La preocupacion futura estard orientada a mejorar la

productividad con calidad y ser mas competitivos.

Es por eso que los restaurantes de Coatzacoalcos deben estar muy bien
preparados para los cambios que va teniendo la ciudad, ya que en el mercado se
estan posicionando mejor las compafias de franquicias internacionales cuyos

estandares de calidad estan bien establecidos.

La importancia de esta tesis esta basada en el interés de estas empresas locales,
las cuales para que puedan sobresalir deberdn tomar en cuenta los siguientes
aspectos:: a) crecientes exigencias de productividad, b) las leyes de mercado las
obligaran a profundizar y cambiar politicas y estrategias, c) a planear
estratégicamente, d) crear e innovar, e€) a tener capacidad de adaptacion, f)
velocidad de respuesta y sensibilidad para anticipar necesidades futuras, Q)

desarrollarse en el complejo mundo empresarial y poder sobrevivir.

Ante el panorama de las PYMES, una variable que hay que tomar muy en serio es
gue para hacer frente a las grandes empresas y poder subsistir a la crisis se
requerira una adecuada optimizacion de los recursos a utilizar y esto se lograra
Unicamente por medio de la efectiva administracion. Podemos decir que la funcion
administrativa aparece muy vinculada al logro de objetivos y a obtener resultados
concretos. Lo cual exige un equilibrio que permita alcanzar la efectividad y
eficiencia, en el manejo de los recursos humanos, financieros, materiales y

técnicos, en condiciones que garanticen el menor riesgo posible.
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Este estudio estuvo basado en la percepcion que tienen las personas
entrevistadas acerca de las variables estudiadas para conocer el nivel de
operacion de las empresas (en este caso los restaurantes evaluados), la relacion

integral con el cliente y la calidad de los servicios.

Un aspecto importante con referencia a la hipotesis planteada es el hecho de que
ninguno de los administradores o duefios, presentd fisicamente manuales de
operacion y procedimientos, un programa de capacitacion, una planeacion de
crecimiento y mejora a corto, mediano y largo plazo, que respalde los datos

recabados en las entrevistas.

El objetivo general del estudio se declara que fue satisfactoriamente alcanzado,
esto se pudo lograr gracias a la buena disposicion de parte de los evaluados, de la
misma forma, los objetivos especificos se cumplieron oportunamente en virtud de

formar parte integral de la evaluacion diagnostica.

La investigacion permitié detectar tanto en las graficas como en las tablas, las
areas mas susceptibles de mejora, estas son: la operacion y la infraestructura,
esto con respecto a lo que los clientes opinaron. En cuanto a las evaluadas por los
empleados fueron: motivacion, comunicacion, trabajo en equipo y operacién. Lo
que se pudo observar es que las dos muestras coincidieron en el area de
operacion, este aspecto es importante tomarlo en cuenta ya que de aqui emanan
las demés, se pudo percibir que en las empresas les hace falta tomar mas en
cuenta al factor humano, se puede lograr escuchandolos adecuadamente,
comprendiéndolos y respondiendo a pensamientos, sentimientos o intereses,

aungue éstos no los hayan expresado o lo hayan hecho solo parcialmente.

Después de efectuada la evaluacién diagnostica en los ocho restaurantes
investigados de la ciudad de Coatzacoalcos, es posible concluir que de acuerdo
con la hipédtesis planteada, se verific6 por medio de las encuestas aplicadas a

clientes y a empleados, asi como las entrevistas a los duefios o administradores,
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que la administracion del capital humano y de los recursos materiales se deberan

mejorar para obtener un nivel de excelencia en el servicio.

Cabe destacar lo siguiente:

a) Con el rango estandar que se obtuvo de las encuestas aplicadas a los
empleados, se puede verificar respecto al limite inferior que los restaurantes que
se encuentran cerca o por debajo del mismo son: Los Hermanos Hernandez

Carrion cerca del limite y Los Piquitos por debajo.

b) Con las encuestas de los clientes los siguientes restaurantes cercanos o por
debajo del limite inferior, estos son: La Flor del Istmo y Rancho viejo estan
proximos a la linea y Los hermanos Hernandez Carrién se encuentran por debajo

de la misma.

Lo anterior indica que el restaurante que se encuentra en “zona de riesgo” es el

de Los Hermanos Carrién, tal como lo manifiestan empleados y clientes.

La rotaciébn de personal que mencionaron en las entrevistas los duefios o
administradores de los restaurantes se confirma con los resultados anteriores, ya
gue probablemente no existe el interés adecuado del recurso humanos en las
empresas, siendo esto un factor muy importante que ayuda a que funcionen

adecuadamente.

Es por eso que se debe tomar en cuenta la intervencion del psicélogo laboral, ya
gue puede mejorar los problemas del personal, ademas él esta apto para detectar
muchas irregularidades que se pueden presentar en el departamento de recursos
humanos y que pueden resolver de manera profesional y ética, falta que los
empresarios tomen en cuenta esta labor que no corresponde a los
administradores como se les ha ido encomendando, pensando que son los Unicos

responsables de ésta area.
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La propuesta que se hace en esta tesis es en primera instancia; implementar un
plan de mercadotecnia estratégico enfocado al servicio al cliente, el cual se
encuentra dividido en dos partes, la del analisis y la de la accién, esto con miras a
alcanzar una excelente productividad y competitividad en el sector restaurantero
de la regién. Conjuntamente se les brindan una serie de pasos a seguir para poder

fortalecer las areas que requieren de un mayor apoyo.

Este tipo de investigacion puede contribuir en la formacién de una cultura de
calidad organizacional y personal, ya que permite saber que se ha logrado, qué
falta por hacer, qué ajustes son necesarios y cuales cambios son pertinentes en
pro del mejoramiento de las empresas y del servicio que se otorga a la sociedad

en general.

Asi mismo, servirA para investigaciones futuras, abarcando mas a otros

restaurantes de la region.

Se pretende del mismo modo que el psicélogo intervenga mas en este tipo de
empresas en donde no es tomado en cuenta por el tamafio de las misma, ya que
los duefios no consideran necesario el recurrir de sus servicios por sentirse aptos

de manejar las diferentes areas sin ningun problema.
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PROPUESTA

PLAN DE MERCADOTECNIA ESTRATEGICA ENFOCADO AL
SERVICIO AL CLIENTE

Para que una empresa pueda ser competitiva, se recomienda que se disefie un
plan de mercadotecnia estratégica, en donde el futuro del empresario coincida con
sus objetivos planteados. Esto implica conocer el terreno sobre el que se esta
parado y las condiciones del medio ambiente, sus fortalezas y debilidades, asi
como definir muy bien su visibn y meta. Del mismo modo, investigar a las
organizaciones mas competitivas del mismo giro empresarial: quiénes son, cOmo
son, por donde pueden llegar, conocer cuales son sus estrategias, asi como
identificar sus fortalezas y debilidades con la finalidad de alcanzar el méximo nivel

de calidad en el mercado.

Del mismo modo, se deberan de tomar en cuenta la calidad del servicio y del

personal de la competencia, para considerarlo como un parametro.

Este plan consta de dos elementos fundamentales uno es la parte del analisis en
donde se hace un estudio del entorno tanto interno como externo de la empresa, y
el otro es la de la accién donde se llevan a cabo las estrategias planeadas para la

mejora continua de la misma.
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A continuacion se exponen los diferentes tipos de analisis y acciones sugeridas:

ANALISIS

Andlisis FODA:

En el capitulo 1l se presenta una explicacion de lo que significa éste analisis, por lo
que nos limitaremos a dar propuestas.

En la ciudad de Coatzacoalcos han llegado cadenas de restaurantes reconocidos
nacional e internacionalmente por lo que es necesario estar evaluando
constantemente su ambiente interno y el externo.

Se necesita aplicar para este caso un instrumento que ayude a medir las
situaciones actuales de la empresa.

A continuacion se propondra un formato para enlistar en cada recuadro lo que se
les pide y asi de acuerdo a los resultados poder determinar como se encuentra el

escenario general del restaurante.

De esta manera, existen al menos tres pasos basicos para aplicarlo:

1. El equipo directivo de la organizacion, a través de una sesion de trabajo de
una hora, debe contestarse la siguiente pregunta: ¢qué factores
obstaculizan el logro del propdsito u objetivo principal de nuestra
organizacion? De tal manera que la respuesta a la pregunta, desde el punto
de vista interno, es una lista de todas las debilidades detectadas, y por otro
lado, desde un punto de vista externo, se deben enlistar todas las
amenazas. Cada una de ellas debera registrarse de acuerdo con el ejemplo
gue se muestra en la figura que se muestra abajo. Una vez enlistadas
ambas en sus respectivos cuadrantes, es necesario contestarse las

siguientes preguntas a manera de conclusion del primer paso:
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e (Es posible contrarrestar sus efectos?
e (COmo podemos transformar las debilidades y amenazas en

fortalezas y oportunidades?

2. Teniendo determinadas las debilidades y las amenazas, entonces el equipo
directivo de la organizacion debera enlistar sus fortalezas (entorno interno)
y sus oportunidades (entorno externo), contestandose la siguiente pregunta:
¢qué factores favorecen al logro del propésito de la organizacion? Al igual
gue en el paso anterior, cada una de las fortalezas y oportunidades debera
registrarse en su cuadrante respectivo y como conclusion siempre se
deberéa responder a la pregunta: ¢cdmo podemos mantener y mejorar estos
factores positivos?

3. Finalmente, en cada cuadrante se debe contabilizar el nimero total de cada
factor que aparece, es decir, cuantas debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades se encuentran, y determinar de acuerdo con el total de cada
uno de ellos, en que escenario se encuentra la compafia. Por ejemplo, si
una Pyme ficticia presenta mas fortalezas, junto con oportunidades,
entonces se encuentra en un escenario positivo, es decir, en el cuadrante
superior izquierdo (véase figura). Por el contrario, si la empresa presenta
mas debilidades y amenazas conjuntas, entonces se encuentra en un
escenario negativo, es decir, en el cuadrante inferior derecho. Ahora bien, si
la empresa tiene un escenario negativo, siempre existe la posibilidad de
desarrollarlo (entorno interno). Finalmente, los otros dos cuadrantes
restantes del esquema FODA representan escenarios neutros, en los
cuales también se puede trabajar, ya sea para mantenerlos o para
desarrollarlos.
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Clasificacion de escenarios en el esquema FODA

Negativo- positivo

() &)

Oportunidades Amenazas
Fortalezas Escenario Escenario
Positivo-positivo Positivo-negativo
(+) (+) (neutro)
(+) )
Debilidades Escenario Escenario

Negativo-negativo

()0

Fuente: Disefio adaptado a las referencias de Andrews (1977), Rodriguez
Valencia (2001) y Camacho-Gémez (2001).

Andlisis de competencia

Hacer un estudio en la ciudad de Coatzacoalcos para identificar quiénes son los

competidores directos e indirectos. Esto es que no se debe descuidar a las

empresas que por no manejar los mismos productos dejan de ser peligrosas.

Analisis del Macroentorno

Conocer la situacibn econdmica y financiera, politico-legal,

tecnologica y

sociocultural en que se mueve la empresa y reflexionar acerca del futuro inmediato

y a largo plazo.
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Analisis del Microentorno

Con este tipo de estudio se puede observar como estan las relaciones de la
compafia con los proveedores e intermediarios y clientes actuales. Asi mismo,
identificar el tamafio y segmentacion del propio mercado, verificando si este es el
adecuado para obtener buenos resultados. Supervisar al personal que influye en
la toma de decisiones de los clientes para obtener un producto, si estan haciendo

bien su labor, o si requieren de algun tipo de preparacion o motivacion.

Andlisis del producto o servicio

Sefialar cuales son los atributos mas importantes de los productos que se estan
vendiendo, qué beneficios se le prometen al cliente, cual es la diferenciacién

clave, comparar los precios con los de la competencia y ponderar los canales de

distribucién y puntos de venta.

ACCION

Visién

Es imaginarse en que situacion estara la empresa en uno o dos afios. Se debe ser

claro y objetivo para plantearla.

Objetivos

Identificar las metas que se plantean. Incluye los objetivos estratégicos y tacticos,

asi mismo, clasificarlos, sean estos de corto, mediano o largo plazo.
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Concepto creativo y posicionamiento

Se recomienda buscar un eslogan y un concepto interesante que defina la

personalidad de los productos que se le ofrece al cliente.

Estrategia del ciclo de calidad PHVA

Implementar en la empresa esta metodologia que va a ayudar a poder lograr los
objetivos planteados tanto a corto como a largo plazo. (Ver en el capitulo Il de
marco teorico la explicacion del mismo).

Estrategias de producto

Redisefiar productos existentes, solucionar problemas, cambiar la imagen,

desarrollar productos nuevos, lanzamientos y relanzamientos.

Estrategias de precio

Establecer politicas de precios e implementar precios que impacten
psicologicamente al cliente ($499.00 en lugar de $500.00 por ejemplo). El
consumidor es sensible ante la variable del precio.

Estrategias de promocion

Trazar un plan de comunicacion que incluya publicidad masiva o de nicho,

promociones y ofertas, volantes o postales, relaciones publicas con la prensa,

patrocinio de eventos culturales o deportivo o se puede combinar todo lo anterior.
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Estrategia de Internet

Seleccionar el mejor dominio y procurar un disefio claro e interactivo del sitio.
Aqui se puede dar a conocer su negocio ofreciendo sus productos y servicios,

ensefiando fotografias del mismo.

Presupuesto

Tomar en cuenta que se debe tener planeado lo que se va a gastar, asi se evitara

hacerlo de mas y sin fugas.

Evaluacién

Incluye la manera en que se va a evaluar el progreso y la efectividad del plan
estratégico.

Los factores a evaluar que llevaran a obtener un diagnéstico de servicio son:

Lista de funciones (¢,se conocen?)

Normas de servicio (¢ existen?)

Procedimientos (¢,se cuenta con manuales?, ¢ estan establecidos?)
Equipos (¢ existen?)

Comunicaciones internas (¢,coOmo son?)

Trabajo en equipo

Cultura del servicio (¢ existe?)

Apoyos internos

Cada uno de los factores debera ser calificado por el duefio o administrador del

negocio, utilizando una escala de 1 a 5, siendo 1 la mas baja y 5 la mas alta.
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Posteriormente responder a las siguientes preguntas:

¢, Cual es la causa de la calificaciéon baja del factor x (en el caso de cualquiera que
haya salido asi)?

¢, COmo es posible mejorar en ese factor?

De las opciones planteadas para mejorar, ¢ Cuales seran las de aplicacion rapida,

efectiva y economica?

El resultado de este trabajo nos dard la estrategia a seguir para cumplir los

objetivos propuestos y alcanzar la calidad.

Aungue los duefios 0 administrativos con estos pasos puedan sacar sus propias
estrategias, se les proporciona a continuacion una serie de recomendaciones y

pasos a seguir para mejorar la calidad del servicio y la calidad del personal.

En primera instancia, se recomienda que se lleve a cabo la metodologia de las
cinco eses (la cual la pueden ver en el capitulo Il'), con el propésito de desarrollar
un ambiente de trabajo agradable y eficiente, el cual permita el correcto
desempefio de las operaciones diarias, logrando asi los estandares de calidad del

producto o servicio, precio y condiciones de entrega requeridos por el cliente.
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Una vez que se ha implementado esa metodologia, se les exhorta que sigan éstas

recomendaciones para cada una de las areas que se evaluaron en el estudio de

los restaurantes.

AREAS

PASOS A SEGUIR

INSUMOS

Tener bien establecidos a sus
proveedores

Establecer un presupuesto ya
sea mensual, semanal o
guincenal para la compra de
los mismos.

Hacer un listado de los
productos que sean necesarios
o faltantes, estos ultimos
deberan siempre reponerlos
rapido para que los platillos se
puedan elaborar.

Cuidar de su disposicion,
frescura, transporte y
almacenamiento

Los productos seran
cuidadosamente lavados y
desinfectados (los que se
requieran), utilizando los
utensilios adecuados para cada
uno de los procedimientos.

La temperatura y tiempo de
coccion deberan ser suficientes
para cocer los alimentos.

En el servido se emplearan
utensilios exclusivos y
cuidando la higiene y
presentacion

INFRAESTRUCTURA

Verificar si el ambiente del local
es agradable y si cuentan con
el mobiliario adecuado y
cémodo.

Contratar a decoradores
especializados que utilicen
técnicas de decoracion que
sirvan para atraer a los
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clientes.

Estar al tanto de todos los
utensilios que requieren ocupar
los trabajadores y reponerlos
en cuanto se hayan
deteriorado.

Tener en cuenta el acceso de
estacionamiento para los
clientes, sino tener el servicio
de valet parking.

OPERACION

Atender siempre con una
sonrisa, saludar, presentarse
por su nombre y dar las gracias
por la visita.

Ofrecer cambiar el platillo si no
era lo que se esperaba o si
esta en malas condiciones.
Dar solucién a los problemas
de la manera mas rapida
posible y mantenerse
informado sobre el progreso de
la solucion.

Escuchar y hacer preguntas al
cliente, sobre sus necesidades,
sus dudas, su opinién sobre el
servicio y si hay algo que no
haya sido de su agrado.
Ofrecer diversas formas de
pago

Capacitar muy bien al personal
para brindarle muy buen
servicio al cliente.

Cada individuo en el proceso
debe inspeccionar la calidad
que recibe de procesos
previos.

Otorgarle al cliente tarjetas de
descuentos o promocionales.
Conviene pensar en la
compafiia en términos de una
cadena de valor que se
extiende desde los
proveedores hasta los clientes.
Se deben producir productos
solo cuando se requieren,
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“justo-a-tiempo” y no para
acumular inventario.

SEGURIDAD E HIGIENE

AN

Identificar los sitios y
actividades de riesgo y
entrenar al personal para evitar
accidentes.

Realizar exdmenes médicos
periodicos al personal y
acreditacion de sanidad por la
entidad municipal
correspondiente.

Brindar las facilidades
necesarias ante enfermedades
gue necesiten atencion
profesional y descanso
Establecer un plan de
contingencias ante peligros y
emergencias

Otorgar cursos de primeros
auxilios y contra incendios.
Todo el personal debera recibir
entrenamiento para la
manipulacion de alimentos e
higiene personal.

Los caballeros se recomienda
para una mejor higiene y
apariencia, usar el cabello
corto y sin barba, las mujeres
con el cabello sujetado, sin
pintarse las ufias, sin adornos,
ni lapices u otros objetos que
se puedan caer en los
alimentos.

El cuidado de los sanitarios.

El uniforme de los chef debera
ser hecho con material especial
por los productos inflamables
que se puedan.

Si es necesario utilizar guantes
impermeables y desechables.
Establecer planes de limpieza
y desinfeccién para un manejo
adecuado de los alimentos.
Ello comprende:

A los equipos: antes y después
de uso

La seleccion de técnicas de
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limpieza

La seleccion y uso apropiado
de detergentes

Seleccién y uso apropiado de
técnicas de desinfeccion
Implementar un plan para el
control de plagas, que puede
ser entendido y utilizado por
terceros y el personal del
restaurante.

MOTIVACION

Otorgar al empleado
reconocimientos por su buen
desempefio como:
Publicacion de logros en el
periodico local.

Conceder certificados,
diplomas o cartas de
reconocimiento firmadas por un
alto directivo de la empresa.
Obsequiar objetos simbdlicos
como: broches para solapas,
gorras, camisetas, plumas, etc.
Patrocinar viajes de visitas a
otros lugares para compartir
experiencias.

Ofrecer comidas o cenas de
reconocimiento a las que
asistan los miembros de los
grupos en compafiia de su
pareja.

Abrir una caja de ahorro para
los trabajadores.

COMUNICACION

La comunicacion con el cliente
debe ser clara y congruente
con la postura y gestos que el
empleado expresa.

Es importante que los
trabajadores estén motivados
para que se sientan contentos
con su trabajo y asi
transmitirselo a los clientes.
Los directivos se deben
preocupar en preguntarle a sus
subalternos como se sienten
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con su trabajo y que necesitan
de ellos.

Escuchar las ideas de los
empleados y poner en préactica
las que les sean Utiles.

TRABAJO EN EQUIPO

Todos los miembros de un
grupo deben reconocer que la
meta que persiguen como tal
es importante para ellos y para
la empresa.

Los miembros deberan de ser
asignados a un grupo de
acuerdo con sus habilidades y
potencial, no por su
personalidad.

Es de vital importancia que los
miembros de un grupo se
conozcan personalmente tanto
como sea posible.

Los equipos deben recibir en
forma oportuna toda la
informacion que sea relevante
para su desempefio.

Se sugiere proporcionar
retroalimentacion,
recompensas y reconocimiento
en forma justa y oportuna.
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ANEXOS




ANEXO I
FORMATOS DE ENCUESTAS
Y ENTREVISTAS



INSTRUMENTO DE EVALUACION DE SERVICIO

La siguiente encuesta es andnima y tiene el propdsito de recopilar informacién para fines académicos Unicamente. Agradecemos su
valiosa participacion.

Restaurantes con mayor preferencia de la ciudad de Coatzacoalcos, Ver.

CLAVE NOMBRE UBICACION
R-01 Saboga John Spark No. 1007
R-02 Los Lirios del Hotel Terranova Blvd. Rio Calzadas Km 7.5
R-03 La Flor del Istmo Blvd. Avila Camacho No. 100
R-04 Hnos. Hidalgo Carrién Madero 1428 esq. Independencia
R-05 Piquitos Av. Allende No. 1202
R-06 Rancho Viejo Zaragoza No. 814
John Spark
R-07 Chic's del Hotel Varadero No. 411
Revolucion No.
R-08 El ltaliano 1009

Ahora te pedimos escribir la letra de la opcién que consideres que representa tu opiniéon a cada cuestionamiento para cada restaurante,
considerando las siguientes respuestas:
A Totalmente de acuerdo B De acuerdo C Nide acuerdo, ni en desacuerdo

D En desacuerdo E Totalmente en desacuerdo

1 La carta de los platillos estd muy variada y bien elaborada

R1[ ] R2 [ ] R-3 R4 ] R5[ | R6[ | R7[ ] R8[_ |

2 La presentacion de los platillos y bebidas son satisfactorios

R1[ | R-2 R3[| R4 ] R5[ ] R6[ | R7[ ] R8[ ]

3 El sabor de los alimentos indica frescura en sus ingredientes

R1[ ] Rr2[ ] R3[| R4a[ ] RS[ | rRe[_] R7[_] R8[ ]

4 Considera que las raciones de alimentos servidas estan bien proporcionadas

R1[ | R2[ ] R3[| R-4 R5[ ] R6[ | R7[ ] R8[ |

5 Los precios de los alimentos al consumidor son congruentes a la calidad del platillo

R-1 R2[ ] R3[| R4[ ] R5 R6[ | R7[ ] R8[ ]

6 El disefio del restaurante es agradable a la vista del cliente

R1[_ ]  Rr2[ ] R3[ ] ra[ ] R5[ ] rRe[ ] R7[_] R8[ ]

7 Elrestaurante cuenta con area de estacionamiento suficiente para su capacidad

R1[_ ]  RrR2[ ] R3[| Rr4a[ ] RS[ ] rRe[ ] R7[_] R8[ ]

8 El mobiliario, el espacio y el clima son adecuados para estar confortables

R1[_ ] R2 Re[ ] re[ | RrR7[_] R8[_]
9 El restaurante cuenta con amblentacmn musica, V|deos etc
Raf R ] b d s re[]  R7[]  Re[ ]

10 Los utensilios para el servicio de comlda son adecuados suficientes

R1[ | R2[ ] R3[| R-4 R5[ ] R6[ | R7[ ] R8[ ]

11 Los meseros portan un uniforme adecuadamente y atienden de manera rapida y cordial

R1[ ] R2 [ ] R3[| R4 ] R-5 R6[ | R7[ ] R8[_ |

12 El personal cubre todas las necesidades del cliente

R1[ ]  Rr2[ ] R3[ ] Rr4[ ] RS[ ] rRe[_] R7[_] R8[ ]

13 Las propinas las dejan a la eleccién de los clientes y no las incluyen en la cuenta

R-1 R2[ ] R3[| R4[_ ] R5[ ] R6[ | R7[ ] R[]

14 Cuenta con un sistema ?ara conocer la opinion de los clientes sobre el servicio

R1[ | R-2 R-3 R4 ] R5[ ] R6[ | R7[ ] R8[ ]

15 El horario de servicio es muy cémodo y flexible

R1[_| R-2 R3[| R4[ ] R5[ ] R6[ | R7[ ] R8[ ]

16 El mesero limpia la mesaf las sillas antes de que se siente el siguiente cliente

R1[ | R-2 R3[| R4 ] R5[ | R6[ | R7[ ] R8[_ |

17 La apariencia de los alimentos es higiénica

R-1 R2[ ] R3[| R4[ ] R5[ ] R6[ | R7[ ] R8[ ]

18 La limpieza del restaurante es excelente

R-1 R2[ ] R3[| R4[_] R5[ ] R6[ | R7[ ] R8[ ]

19 El restaurante cuenta con rutas de evacuacion y extintores

R1[_ ]  r2[ ] R3[ ] ra[_] R[] rRe[_] RrR7[_] R8[ ]

20 Los bafios siempre estan limpios y bien equipados

R1[_ | R2[ ] R-3 R4 ] R5[ ] R6[ | R7[ ] R8[ ]
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Universidad de sotavento
Facultad de Psicologia

iBuen dia! La siguiente encuesta es con la finalidad de conocer la preferencia que
tienen algunos clientes de los restaurantes de la ciudad de Coatzacoalcos, Ver., su
uso sera exclusivo para fines académicos.

A continuacién le presentamos un listado de restaurantes que operan en la ciudad
de Coatzacoalcos, favor de marcar con una equis 5 de ellos que sean de su agrado.

SABOGA

RANCHO VIEJO

LA FLOR DEL ISTMO

CHIC'S DEL HOTEL VARADERO

EL TROCADERO

EL ITALIANO

LOS HERMANOS CARRION

LOS LIRIOS DEL HOTEL TERRANOVA

LOS PIQUITOS

LA BARRA DE ALVARADO

LAS PAMPAS

EL NEGURI

LAS BRASAS

LA ESTANCIA DE COATZA

RICKA

LE YUAN

KAM LONG

SUSHI EXPRESS

OTROS
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Universidad de sotavento
Facultad de Psicologia

iBuen dia! La siguiente encuesta es con la finalidad de conocer la
satisfaccion laboral de los empleados, su uso sera exclusivo para fines
académicos. Favor de contestar de forma honesta, sus respuestas seran
anénimas y de mucha utilidad.

Sexo: F M

Antigliedad en el empleo:

Marque la respuesta tomando en cuenta los siguientes criterios:

5 4 3 2 1
Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
1. Conozco como estan preparados los platillos y bebidas del mend 5 4 3 21
2. Los platillos estan bien servidos y con buena presentacion 5 4 3 2 1

3. Estoy pendiente de las necesidades de los clientes durante su estanciaenel |5 4 3 2 1

restaurante
54 3 21
4. Les brindo a los clientes el mend, asi como las sugerencias y especialidades
de la casa 5 4 3 21
5. El restaurante cuenta con estacionamiento suficiente para su capacidad 5 4 3 2 1

6. Cuento con el material y equipo necesario para poder realizar mis labores |5 4 3 2 1
eficientemente

7. El disefio es comodo y el espacio otorga la facilidad de poder desplazarme
entre las mesas 5 4 3 2 1

8. El restaurante cuenta con ambientacion que permite que me sienta|5 4 3 2 1
motivado(a) para trabajar

54 3 2 1
9. La empresa se preocupa por que los empleados reciban la capacitacién
necesaria para laborar
54 3 21
10. Todo el personal del restaurante cuenta con los conocimientos necesarios
para hacer su trabajo 54 3 21

11. La administracion del restaurante cuenta con un sistema para conocer la|5 4 3 2 1
opinion de los clientes de nuestros servicios y productos

12. Mi jefe se preocupa por mantener un ambiente de cordialidad entre los
empleados 54 3 2 1

13. Me preocupo por la limpieza y el orden en mi lugar de trabajo
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14. Los alimentos estan preparados bajo estrictas medidas de higiene

15. Existen salidas de emergencia para cualquier contingencia que se llegue a
presentar

16. EIl restaurante cuenta con medidas suficientes y necesarias para que los
clientes y empleados se sientan seguros

17. Comunico lo que pienso y quiero con mis compafieros y superiores de
manera clara y respetuosa

18. Las actividades que realizo me son explicadas de forma comprensible y
precisa

19. La gerencia favorece que los trabajadores expresen sus ideas en forma
franca y honesta

20. Trato de ponerme en los zapatos del cliente para satisfacer sus necesidades y
escuchar sus inconformidades buscandoles una solucion

21. Se reconoce el esfuerzo de los trabajadores por parte de la administracion

22. Mis superiores fomentan un ambiente laboral que permita que el trabajador
tome decisiones pertinentes a los requerimientos del cliente

23. Al duefio del restaurante le interesa conocer el estado de &nimo de los
trabajadores

24. Encuentro en mi diario quehacer retos interesantes que me impulsan a seguir
mejorando

25. Soy capaz de identificar las fortalezas y debilidades de mis compafieros de
trabajo

26. La gerencia promueve un espiritu de servicio y cooperacion mutua entre los
trabajadores

27. ldentifico dentro de la empresa valores importantes y una cultura de trabajo
en equipo

28. Procuro estar con un buen estado de &nimo que pueda contagiar a los que me
rodean en mi trabajo

jGracias por su colaboracion!
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ENTREVISTA A RESTAURANTEROS

NOMBRE DEL RESTAURANTE:

DIRECCION:

TELEFONO:

MISION:

VISION:

OBJETIVOS:

TIEMPO QUE TIENE EL RESTAURANTE (antecedentes):
PERSONA QUE RECIBIO LA ENTREVISTA:

PUESTO:

FUNCIONES DENTRO DE LA EMPRESA:

PREGUNTAS:

1.- ¢ Como esta conformado el organigrama de su empresa?

2.- ¢, Cubre todas las necesidades de su negocio?

3.- ¢ Reciben capacitacion sus empleados? Mencione por favor de qué tipo
4.- ¢ Sila reciben, con que frecuencia lo hacen?

5.- ¢ Cuanto es lo que invierte en capacitar a su personal aproximadamente?

6.- ¢Qué tipo de procedimiento lleva en su empresa para reclutar y seleccionar a
su personal?

7.- ¢Lleva a cabo algun programa de evaluacion a su personal? De que tipo
8.- ¢ Qué clase de incentivos utiliza para motivar a su personal?

9.- ¢Existen indices en su empresa que le indiquen de modo continuado el nivel
de calidad de sus productos o servicios?

10.- ¢Qué ha hecho para conseguir que su trabajo sea mejor durante los Ultimos
meses?

11.- ¢Dispone de planes concretos de mejora para todas las actividades de su
compafia?

12.- ¢(Cuenta con un sistema de recogida de datos y de evaluacion de las
reclamaciones de sus clientes?
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13.- ¢Conoce qué grado de aceptacion tienen sus productos entre sus actuales
clientes?

14.- ¢ Sabe cada uno de sus empleados quiénes son sus clientes y lo que esperan
de él? ¢ Donde esta recogida esta informacion?

15.- ¢Conoce lo que cada integrante de su empresa necesita, y si entre ellos
existe buena comunicacion, trabajo en equipo Yy buenas relaciones
interpersonales?

16.- ¢ Cual ha sido el enfoque tradicional de su organizacion: resolver problemas o
prevenirlos antes de que se produzcan?

17.- ¢Cudles son sus capacidades claves de su empresa que hace ser diferentes
a las demas de su giro?

18.- ¢ Sus empleados estan facultados para responder ante situaciones que se les
presenten con los clientes?

19.- ¢(Cudl estrategia utiliza para que sus clientes queden satisfechos con sus
servicios?

20.- ¢Cuales son sus horarios de atencion al cliente y qué dias de la semana
laboran?
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ANEXO 11
ENTREVISTAS A& DUENOS O
ADMINISTR ADORES DE
RESTAURANTES



ENTREVISTAS A ADMINISTRADORES DE RESTAURANTES DE
COATZACOALCOS, VER.

Los siguientes temas se abordaron para cada restaurante que conforma la
muestra. A continuacion se presenta la informacion detallada de cada uno de

ellos.

[

. GENERALIDADES
. RECURSOS HUMANOS:

N

e Seleccion

e Reclutamiento

¢ Contratacion

e Capacitacion

e Motivacion del personal
e Comunicacion

e Trabajo en equipo

4. SATISFACCION DEL CLIENTE:

e Programa de evaluacion al personal

¢ Programa de evaluacion de calidad a los productos y servicios
¢ Mejoras de la empresa

e Estrategias de satisfaccién al cliente

e Emponderamiento
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RESTAURANT “LOS LIRIOS”

DIRECCION: BLVD RIO CALZADAS, KM 7.5

TIPO DE COMIDA: INTERNACIONAL

HORARIO: LUNES A DOMINGO DE 7:00 A 23:00 HORAS

PERSONA QUE SE ENTREVISTO: SR. ARTURO RODRIGUEZ O.

PUESTO: GERENTE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

1. GENERALIDADES:

El restaurante de los Lirios comparte historia con el Hotel Terranova, tiene méas de
30 afos posicionado en la ciudad de Coatzacoalcos, es el Unico clasificado cinco
estrellas por el tipo de instalaciones con las que cuenta.

EL hotel ha ido adaptandose al crecimiento de la ciudad, cabe mencionar que
Coatzacoalcos no es un lugar turistico, sino industrial y de negocios, por lo que su

clientela se centra en este sector de demanda.

Este establecimiento esta dentro del hotel Terranova, cuenta con varias mesas y
sillas de madera, decorado en un estilo modernista, tiene una terraza con vidrios
desde el techo hasta el piso, donde se puede apreciar la alberca, los jardines los

manglares y el rio Calzadas.
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RECURSOS HUMANOS:

La forma de reclutamiento que utilizan es por medio del periédico, se les pide a las
personas que elaboren una solicitud adjuntando documentos que soporten los
datos proporcionados, asi mismo se les solicita que presenten una carta de
recomendacién otorgada por el jefe anterior. Lo mas importante para seleccionar a
su personal es que tengan una actitud de servicio ya que ellos se encargan de

capacitarlos.

En lo concerniente a la contratacién, se les da seguimiento a las solicitudes
presentadas y se analizan para verificar en que puesto serA mas apto el
empleado. Después se le ofrece una induccion para que conozca todo lo

referente al negocio.

La capacitacion se da constantemente, desde el momento que entra un empleado
comienza a laborar quince dias después de que se le instruyd, un mesero tiene
gue saber el menu, probarlo, saber los estandares con los que se cuentany se le
da instrucciones de técnicas de ventas y de servicio. De forma interna imparten

algunos cursos, que ya tienen programados con anticipacion.

Otros cursos son impartidos por una empresa con la cual tiene convenio, en donde
tienen un programa elaborado por afio, ellos les envian su lista de cursos y

seleccionan los que necesitan.

Los empleados tienen metas diarias de ventas por lo cual reciben un incentivo

adicional a su sueldo.
Comenta el gerente que han tenido conflictos entre los empleados por falta de

comunicacion y que no escuchan las necesidades de sus compafieros, Los

conflictos mas comunes son entre los de cocina y meseros. Actualmente cuentan
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con un sistema computarizado para las comandas, esto le ha ayudado a tener

mejor comunicacion, evitando problemas entre ellos.

SATISFACCION DEL CLIENTE:

Todos los jueves se realiza una junta con los empleados, en donde tratan lo que le
llaman “el recuento de los dafios”, ahi se exponen todos los comentarios malos o
situaciones dificiles de toda la semana, se analizan y se dan las soluciones
posibles. De esa manera evitan caer en los mismos errores y se puede evaluar la

forma en que responden los trabajadores a sus labores cotidianas.

En relacién a la calidad de los productos y servicios que el restaurante ofrece,
menciona el gerente que “para el hotel y restaurante la produccion de alimentos y
bebidas es un area que lo posiciona en el mercado con muy buen nivel”. El
servicio de alimentos se ofrece también en las areas exteriores (alberca y
jardines), asi como room service y bar.

Comenta también que ha sido la innovacion en el mend una politica permanente
gue le ha permitido permanecer en la preferencia de los clientes.

Tienen un sistema de encuestas las cuales son de dos tipos; una que se les aplica

directamente a los clientes en el restaurante y la otra que hacen por teléfono.

Cuenta con cocina internacional, el chef es originario de la ciudad de México, ha
trabajado en varios hoteles que le han ayudado a adquirir esa experiencia
necesaria para poder elaborar diversos platillos al gusto de los comensales.

El gerente menciond que existe una division en el area de alimentos y bebidas,
“esta dividida en tres grandes rubros; eventos que es lo que genera banquetes,
cocina general y el area de compras”.

Mucha de la mercancia viene de fuera ya que en la ciudad no hay muchos lugares
en donde surtirse, la carne la compran en otra ciudad.

Cuentan con proveedores establecidos, aunque son autosuficientes para algunas

cosas como por ejemplo; hacen el pan y las tortillas.
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En relacién a la certificacion el gerente aclara lo siguiente: “el restaurante esta
dentro de la clasificacion “H” que es un estandar de calidad equivalente al ISO
9000 de otras empresas, hay una revision y andlisis constantes de los productos
terminados como ensaladas, cremas, sopas y el agua una vez al mes, para asi

poder verificar que no contengan microbios”.

Una de las mejoras del departamento de alimentos y bebidas es que
recientemente construyeron una palapa en los jardines del hotel con vista al rio, en

donde la utilizan para eventos diversos.

Cuentan con area infantil llamada “Terra nifios”, la cual se encarga de entretener a

los nifios con diferentes actividades recreativas.

Tienen muy buenas mejoras pero en los Ultimos meses se han visto
obstaculizados por la construccion del puente de la salida de la ciudad, esto les
ha ocasionado pérdidas ya que los clientes no tienen buena accesibilidad de paso

hacia el hotel.

Estan pendientes a la competencia de cadenas nuevas, por que tienen que ver la
diversidad de mercados ya que deben contar con clientes cautivos, su mentalidad

es responder a toda esa competencia.

Se menciona como un elemento de operacion importante para dar un buen
servicio, la organizacion e infraestructura con la que cuenta el restaurante
(cdmaras de congelacion, utensilios de cocina, etc.) de los almacenes, esto
permite que los platillos que se elaboran sean de excelente calidad.

Cuentan con una coordinacion de eventos, bautismos, bodas, etc.

Estan implementando un programa para fortalecer su imagen a nivel local, en
alimentos y bebidas, se van a estar promoviendo algunas cenas internacionales,

como italianas, francesas, japonesas, etc.
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Los empleados del restaurante estan capacitados para resolver situaciones que se
les presenten con los clientes, pero si es muy dificil el problema deben recurrir al

encargado del departamento o al gerente de alimentos y bebidas.
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RESTAURANT “SABOGA”

DIRECCION: JOHN SPARK # 1007, COL. CENTRO

TIPO DE COMIDA: REGIONAL

HORARIO: LUNES A DOMINGO DE 13:00 A 02:00 HRS

PERSONA QUE SE ENTREVISTO: SR. RUBEN GONZALEZ

PUESTO: DUENO DEL RESTAURANTE

GENERALIDADES:

El restaurante Saboga abrio sus puertas el 11 de Julio de 1994.

Saboga es el nombre de un pez de la familia del sdbalo, nada muy profundamente
en los mares y es necesario pescarlo con redes especiales llamadas “sabogales”.
También Saboga es una isla que se localiza en Panama a un lado de la isla
Contadora donde los nativos pescadores cultivan perlas por ello en el logotipo de
esta empresa se ubican cinco perlas.

El duefio es originario de Santiago Tuxtla, Ver., después llegé a ésta ciudad para
entrar a Petréleos Mexicanos, ahi trabajo en la casa de visitas donde atendia a los
mas altos directivos de la empresa. Su padre tuvo un restaurante llamado “Rio
Tepango” en San Andrés Tuxtla, él siendo estudiante de arquitectura administro
un restaurante de mariscos llamado “Playa Ceiba”.

Empez6 su negocio restaurantero muy pequefio, en donde toda su familia

participaba.

El establecimiento se encuentra situado enfrente del malecdn costero, cuenta con

una terraza en donde los comensales pueden disfrutar la vista al mar.
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En el interior cuenta con varias mesas y sillas de caoba, con una pantalla gigante

gue ambienta con diferentes videos al gusto del cliente.

Tiene una barra grande donde el barman prepara las bebidas, esta decorado con

espejos en la parte posterior y una variedad de botellas de vinos y licores

nacionales e internacionales. Ademas se puede apreciar la iluminacién tan

especializada que hace un ambiente muy agradable.

Los servicios con los que cuenta el restaurante:

v
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Alta cocina con mariscos, platillos tipicos de la regién, cortes americanos
calidad Hereford y Angus, con una gran variedad de acompafnantes y
postres.

Excelente variedad de vinos y licores nacionales e importados, asi como de
bebidas preparadas.

Tabaqueria y distribuidor exclusivo de puros Santa Clara con sus
accesorios, encendedores Zippo y souvenirs.

Seccion de regalos, teléfonos celulares y tarjetas Amigo Telcel

Internet inalambrico Prodigy Infinitum

Servicio de 13:00 a 2:00 a.m. todos los dias del afio

Salén para eventos privados (en construccion)

Terraza al aire libre

Saldn con aire acondicionado

Pantalla gigante de 100 pulgadas

Sonido ambiental Onkyo.Bose

Micréfono inalambrico

Pantallas de plasma de 30 pulgadas

La mejor musica en DVD de todos los tiempos

Bafios inteligentes

Arquitectura europea

Aceptacion de todas las tarjetas de crédito con terminales punto de ventas

remotas
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v" Facturaciéon inmediata

RECURSOS HUMANOS:

Emplean personas jovenes positivas con energia para estar alegres con los
clientes, les gustan mas que sean casados, ya que asi les parece que son
personas mas responsables y valoran mas lo que tienen.

El reclutamiento lo llevan a cabo por medio del periédico local.

En lo que respecta a la contratacién del personal, verifican que los documentos

requeridos estén completos y cumplan con los requisitos para el puesto solicitado.

En relacion con la capacitacion, han participado en el &mbito local en instruir a los
empleados en atencion al cliente como meseros por parte de una empresa que
esta asociada al Instituto Estatal del Empleo. También por su parte han adquirido
cursos de instruccion para ser mejores, en donde se les demuestra a los
empleados que ellos mismos son seres muy importantes, que esto es una
cadena que si se rompe por algun eslaboén ellos también son perjudicados.

Al principio la capacitacion se les hacia inconcebible por que habia que darles
preparacion a quien no tenian asegurado y que no les iba a corresponder, mas
tarde los podian ver en otros lugares trabajando.

Hoy piensan distinto, ya que han contratado empleados muy bien preparados en
donde otras empresas los capacitan, y sienten que también deben aportar la

capacitacion necesaria.

Estan haciendo alianzas con la Secretaria del trabajo y Prevision Social del
Gobierno Federal.

Estan abiertos a los cursos que los invitan, el trabajador recibe un sueldo por
medio del Gobierno del Estado.

Por lo menos una vez al afio, se invierte $2,500.00 por empleado.
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No existe programa de incentivos al trabajador, no cuentan con un programa de
evaluacion al personal.
La Unica motivacion que ellos consideran es que el trabajador le dé un buen trato

al cliente, ya que con las propinas se ve reflejado el servicio otorgado.

Existe rotacion de personal, aunque tienen dos personas que desde que inicio el
negocio estan trabajando en el negocio, otro de los empleados, ha estado

laborando cuatro veces en el restaurante en diferentes periodos de tiempo.

La relacion que tienen los empleados es mejor como si estuvieran en su casa, el
trato es de dignidad y de respeto, valoran la libertad de ellos, cuando se quieren ir
lo pueden hacer con todos sus derechos. Existe demasiada comunicacion, eso

crea conflictos fuertes a la empresa.

Existe compaferismo de parte de los trabajadores aunque se les tiene que estar
supervisando que hagan correctamente sus labores ya que a veces son un poco
flojos y dejan las cosas a medio terminar, lo que hace que sus compaferos se

atrasen con sus quehaceres.

SATISFACCION DEL CLIENTE

No cuentan con ningun tipo de programa. Aunque estan al pendiente de lo que

hacen los empleados continuamente.

Tienen un programa de evaluacion a sus productos y servicios, llevando
mensualmente a un laboratorio los productos elaborados al azar, en donde se les
hacen analisis bioguimicos. EIl Ingeniero Quimico elige lo que desea analizar,
tratando de hacerlo en todos los insumos que tienen preparados que exige la
norma de la Secretaria de Salubridad y Asistencia, los resultados obtenidos han

sido satisfactorios.
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Los planes de mejora que estan pensando implementar es que cuando el hijo del
duefio termine sus estudios en Administracion de empresas turisticas, implante
sistemas eficaces que ayuden a transformar las areas de oportunidad en una

mejora al cliente y al negocio.

Estan siempre atentos en conservar la misma ilusion para mejorar, del afio pasado
al actual han ido reduciendo las ventas como un 10%.

Esto puede ser piensa el duefio que es por la llegada de varias empresas a la
ciudad.

Estan haciendo un segundo piso, para ampliar un poco el establecimiento,
poniendo areas diferentes en donde los comensales se sientan a gusto. No han
cambiado la carta hasta que todo paralelamente se haga con los demas cambios

que quieren implementar.

La estrategia que utiliza para que los clientes queden satisfechos con su servicio
es que el duefio sea la persona que los reciba y los despida, eso les ha

funcionado muy bien con los comensales.

El objetivo principal es brindar un servicio de calidad a la méxima expresion a los
consumidores.

Cuentan con 4 meseros, un barman, una jefa de cocina y una ayudante de cocina.
Los duefios participan directamente, ella se encarga en la cuestion dinamica de
las operaciones, de abastecer todos los productos y él lleva la administracion y la
atencion al cliente, asi como de dirigir a los empleados.

Buscan diversas opciones de platillos para satisfacer a distintos clientes.
Hace falta personal administrativo y operativo, los duefios son los que hacen este

trabajo, no descansan ni un dia. Piensa el duefio que si contratan a otras

personas seria valiosisimo y no funcionaria igual el restaurante.

133



Se sienten muy desconfiados en contratar a personas que le manejen el negocio,
pero esta consciente en necesitar de otros puestos como: un jefe de compras, un

gerente, una cajera y un capitan de meseros.

Se le preguntd si sus empleados estaban capacitados para resolver situaciones
dificiles con los clientes. El duefio comenté que no, que él era el indicado en
resolver los problemas, ya que ellos no tenian esa autorizacién al menos que se
tratara de un caso sin importancia, como por ejemplo, el cambio de una guarnicion
por otra.
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RESTAURANT “RANCHO VIEJO”

DIRECCION: ZARAGOZA # 814, COL. CENTRO

TIPO DE COMIDA: CORTES AMERICANOS Y COMIDA INTERNACIONAL

HORARIO: LUNES A SABADO DE 10:00 AM - 12:00 AM/ DOMINGO DE 1:00 PM
A 6:00 PM

PERSONA QUE SE ENTREVISTO: SR. JAIME SALINAS

PUESTO: DUENO DEL RESTAURANTE

GENERALIDADES:

El sefior Jaime Salinas lleg6 a la ciudad de Coatzacoalcos en la década de los
70’s, él era originario de la ciudad de Matamoros Tamaulipas, pens6 en poner un
restaurante de carnes. Este proyecto lo llevé a cabo abriéndolo el 03 de Diciembre
de 1982, el cual fue un éxito ya que se consideraba uno de los mejores en su

ramo.

Después pas6 a manos de su hijo Jaime quien hasta la fecha es el duefio. El vino
a ésta ciudad para hacerse cargo del negocio de su padre, estableciéndose con su

familia es éste lugar.

El restaurante se encuentra enfrente del Hospital Civil, ubicado en la avenida
principal de la ciudad. Cuenta con varias mesas y sillas de madera de caoba,
cuadros, un piano y una cava muy surtida de vinos y licores nacionales e

internacionales.
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El restaurante cuenta con 11 empleados, de los cuales 7 son hombres y 4 mujeres

gue ocupan los puestos en cocina.

La mision del restaurante es que los clientes salgan satisfechos con los productos

y servicios que se les ofrecen.

Su visibn es cambiar la forma que los clientes tienen de ir a visitar a un
restaurante, que el ir a comer requiere de tiempo para disfrutar los alimentos y que

si son de calidad también deben tener paciencia al esperarlos.

Su estructura estad conformada por una direccion, un area administrativa y otra de
productos y ventas. Estas a su vez abarcan varias subareas para no tener que
abrir otros departamentos.

RECURSOS HUMANOS:

Cuando se trata de seleccionar y de contratar al personal se fijjan en que sea
honesto, que cumpla con lo minimo en el area que se va a desempefiar. Una vez
gue se leyo su solicitud, se le investiga y se le da seguimiento en caso de
contratarlo.

El medio para reclutar a los empleados es por el periddico local. En cuanto a la
contratacion, se les da seguimiento a la solicitud requerida y se verifican todos los

documentos correspondientes.

Los empleados reciben capacitacion dos veces al afio con capacitadores externos
acerca del manejo de productos y de ventas, los meseros deben conocer los
diferentes cortes de carnes, el sabor y su textura, sus diferentes caracteristicas

que los diferencian. Invierten de 5 a 10 mil pesos al afo.

El duefio les transmite mucha informacion acerca del manejo de las mesas, el

producto, el servicio al cliente, los tipos de vinos y la carta de platillos existentes.
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No utilizan incentivos para motivar a su personal, piensan que el cliente remunera

y retribuye su trabajo.

Existe buena relacion entre los empleados, se puede constatar por que el que
tiene menos tiempo de antigiiedad de los empleados es de 8 afios. Ademas las

comandas son surtidas de manera eficiente por parte de los de la cocina.
SATISFACCION DEL CLIENTE:

No existe una forma de evaluar a su personal, solo se les corrige inmediatamente

cuando existen errores.

Para evaluar la calidad de sus productos o servicios, lo han hecho a través de
encuestas de salida, buscando qué es lo que satisface al cliente. Ultimamente lo

gue se hace es que el duefio platica con los clientes para saberlo.

En cuanto a sus procedimientos, buscan siempre que los platillos cumplan con las
mismas normas manteniendo las recetas iguales. Cuando la verdura rebasa 48

horas de haberla comprado, la desechan.

La carne es comprada en la ciudad de Torreén, Coahuila, ahi tienen proveedores
establecidos y cuidan mucho de la materia prima que utilizan para preparar sus

productos.

En los dltimos meses lo que han mejorado es en la distribucion de los canales de
produccién, en la atmoésfera de la cocina buscando que fuera mas eficiente y por

ultimo que haya rutas de trabajo mas agiles.

Una de las estrategias que utilizan es hacer un ambiente agradable, ofreciendo a
los comensales calidad en los productos. El duefio estad de forma permanente en
el restaurante, lo que ayuda a darse cuenta de los requerimientos de los clientes.
Al llegar las personas al establecimiento los saluda, les da la bienvenida y en su

estancia les pregunta si todo esta bien, dependiendo del cliente les pone la musica
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adecuada, o los fines de semana esta un pianista amenizando para hacerles mas

grata su estancia. A la hora de salir, les da las gracias y los despide.

Debido a la antigiiedad de los empleados, estan aptos para responder de manera
satisfactoria a los problemas que se susciten con los clientes. El duefio les dice
que si pueden resolverlo lo hagan y si no él se encuentra siempre en el

establecimiento para poderlos ayudar.
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RESTAURANT “PIQUITOS”

DIRECCION: AV. ALLENDE # 1202, COL. CENTRO

TIPO DE COMIDA: MARISCOS

HORARIO: LUNES A SABADO DE 12:00 PM. - 11:00 PM. / DOMINGO DE 12:00
PM. - 8:00 PM.

PERSONA QUE SE ENTREVISTO: SR. DAVID SAM

PUESTO: DUENO DEL RESTAURANTE

GENERALIDADES:

Los Piquitos es un establecimiento dedicado al servicio y venta de alimentos,
siendo su especialidad siempre los mariscos. Surge como una pequefia empresa
familiar que era atendida por la sefiora Maria del Carmen Sam Hernandez y un
colaborador. Fue creciendo paulatinamente acorde al de la ciudad de
Coatzacoalcos, siempre se encontrd6 ubicado donde hasta la fecha realiza sus

operaciones comerciales.

Siempre fue el lugar elegido por la poblacion flotante que visitaba
Coatzacoalcos , asi mismo la ciudad tuvo un auge econémico muy fuerte

durante los 80°s debido al auge petrolero que vivié la zona sur de nuestro pais.

Fue uno de los restaurantes preferido por los comensales locales y los que venian

de visita, lo que ayudd a ir mejorando su infraestructura.

Se ha logrado consolidar como uno de los restaurantes mas importantes en su

giro a nivel internacional apareciendo en muchas guias internacionales de
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turismo y gourmetes, como lo que es la guia Michelin que se edita en Francia, son

uno de los pocos establecimientos mexicanos que aparecen en ella.

Su filosofia es escuchar al cliente y lo mas importante para ellos es lograr la
satisfaccion de sus clientes. Asi mismo sobre pasar las expectativas que tiene el

cliente de la empresa.

Cuentan con un esquema de administracion, un director general, un director
corporativo, una gerente, gerente de compras administrativos, jefe de cocina,
capitan de meseros y subordinados de las diferentes areas.

Sus instalaciones estan hechas acorde con la region, el techo estd elaborado
igual que el de una palapa, dandole el ambiente tropical, asimismo se puede
apreciar una enorme pecera y al fondo un piano de cola, en donde ameniza un
musico tocando hermosas melodias mientras los clientes disfrutan de sus

alimentos.

RECURSOS HUMANOS:

La forma de seleccionar a su personal es por medio de entrevistas y buscan
personas con actitudes de servicio, dispuestas y honestas. Se les pide que llenen
una solicitud, y documentos que la sustenten, se le da seguimiento y si cumple

con todos los requisitos para ocupar el puesto se procede a la contratacion.

La gerente administrativa es la encargada de capacitar al personal, cuando toman
un curso lo hacen todos por que son programas piloto que ofrece el Gobierno
Federal, asi mismo, los apoya la Secretaria de Turismo y la Secretaria de

Economia.

Durante todo el afio estdn tomando cursos, aunque no todos los empleados tienen

la misma disposicién por lo que se les tiene que obligar.
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Son miembros de la Fundacién Mexicana para la Calidad Urbana, son clientes
namero uno, el duefio es socio fundador, para él es prioridad que haya calidad en

los servicios y productos ya que es una forma de vida.

El tipo de incentivos que manejan para los empleados son los que llaman ellos
“Bonos de productividad”, basandose en puntualidad, en los dias que descansan
si los laboran les pagan triple, algunos de los empleados ganan mas por estos

bonos que por su sueldo base.

Existe buena comunicacion entre los directivos y los empleados, hay apertura

para el dialogo.

Viven tanto tiempo entre ellos que existen diferencias, se involucran tanto

sentimentalmente que se han formado parejas.
SATISFACCION DEL CLIENTE:

No llevan ningan programa de evaluacion para los empleados, el parametro para

ellos son los ingresos que se generan con las ventas.

Esta empresa esta certificada, por lo que tienen que estar constantemente

verificando los productos que venden a los clientes.

Llevan dos afnos sin evaluar las reclamaciones de sus clientes. Con anterioridad lo

llevaban a cabo cada seis meses.

El porcentaje de su clientela es la siguiente: 40% son clientes cautivos y 60%

flotantes, recomendacion de boca en boca.

Los planes de mejora son continuos y siempre estan pendientes de todos los

detalles en cuanto a mantenimiento, operaciones y servicios.

La estrategia que utilizan para que sus clientes queden satisfechos con sus

servicios es el compromiso con el cliente en un entorno de honestidad y calidad.
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Ademéas el servicio es rapido y los platilos nunca cambian su sabor y
presentacion, tienen estdndares de calidad establecidos.

Los empleados estan facultados para resolver problemas aunque si son mas

serios, recurren al patron para que él los resuelva.

142



RESTAURANT “HERMANOS HIDALGO CARRION”
DIRECCION: I. MADERO # 1428, COL. CENTRO

TIPO DE COMIDA: MARISCOS

HORARIO: LUNES A DOMINGO DE 10:00 AM - 7:30 PM
PERSONA QUE SE ENTREVISTO: SRA. LOURDES HIDALGO

PUESTO: DUENA DEL RESTAURANTE

GENERALIDADES:

Empezo en el afio de 1978 como cocteleria en el mercado Coatzacoalcos, a los
tres afios de haber iniciado murié uno de los duefios quedandose con el negocio

los hijos, y su esposa, por eso se llama Hermanos Carrion.

Después de cinco afios se abrid otra cocteleria en el mercado Morelos, luego otra

en el Terraplén y el Mercado Constitucion.

Hace siete afios se abri6 el restaurante, los clientes empezaron a pedirle un lugar

mas codmodo en donde se pudieran sentar y comer con mejores instalaciones.

Poco a poco se le ha ido mejorando como el mobiliario, el clima, la decoracion y

los procedimientos de las operaciones.

La hija de una de las duefias es chef y lleva las operaciones del restaurante y del
abastecimiento, es la gerente. Hay una jefa de cocina y coordina a 10 a 12
cocineros, el jefe de meseros o capitan que coordina a los meseros y garroteros,

la parte del bar y la cocteleria.

143



La parte administrativa la lleva una de las duefas y la hija de la otra duefia. Hay

un contador que se encarga de todos los procesos contables.

Sienten que les falta personal administrativo para poder detectar los errores.

RECURSOS HUMANOS:

Para reclutar al personal, se hace una convocatoria via periédico, de ahi se les

entrevista y se evalla su curriculum, para determinar su contratacion.

El perfil que deben contar los empleados para poder trabajar es, dependiendo del
area, a unos como a los meseros se les pide minimo secundaria, en cocina se les
pide que por lo menos sepan leer y que todos tengan buena disposicion para

trabajar.

Reciben capacitacion de la Secretaria de Turismo. En la administracion pasada se
les empezaron a dar muchos cursos a los restauranteros los cuales aprovecharon

para preparar a sus empleados.

Toman cursos de salubridad y otros en donde se han contratado capacitadores
externos como por ejemplo: de calidad de los servicios, curso de higiene, de

manejo de alimentos y de separacion de productos.

La frecuencia de aplicacién de cursos de capacitacion es de cinco cursos por

empleado al afio.

Estan certificados en Moderniza, es un tipo de certificacion parecida a la 1SO
9000.

Cuentan con personas que participan de buena manera y a otros se les tiene que

obligar.

Casi no utilizan incentivos, al afio se les da un diploma a los mas puntuales, una

compensacion a los que no faltaron en todo el afio y a los que no tuvieron retardo.
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El manejo de propinas es que cada uno de los meseros se quede con la que
recibio.

Si existe buena comunicacion, la necesaria para que el trabajo se realice con
buenos resultados, existen algunos conflictos entre ellos ocasionalmente, ya que
en donde existen varias personas siempre se veran problemas, (comenta la
duefia) como cada empleado esta toda su jornada ocupado no se presentan
muchos. Hay buen trabajo en equipo por que se puede demostrar cuando las
comandas salen satisfactoriamente, a veces existen problemas de comunicacion

por el pedido de las comandas, pero se tratan de resolver inmediatamente

SATISFACCION DEL CLIENTE:

Se evalla a los empleados constantemente para saber si realmente tienen los
conocimientos necesarios para laborar adecuadamente. Se les otorga a los
trabajadores toda la informacién referente al area de trabajo para que se lo
aprendan, posteriormente se les aplican examenes continuamente, la forma como

les dan la oportunidad de ascender es pasando bien sus evaluaciones.

Se les aplican encuestas a los clientes de forma escrita, para evaluar la calidad
de sus productos y servicios dos veces al afio, asimismo les permite conocer la

procedencia de los clientes.

Igualmente se va directamente a platicar con los clientes para preguntarles su

opinion acerca de los platillos y el servicio.

Su indicador mas eficiente es que los clientes los recomiendan y los taxistas les
llevan personas que llegan de fuera.

Tienen clientes que van a diario, compafiias que contratan sus servicios para
eventos especiales y gente de fuera que regresa, eso seria otro indicador de la
satisfaccion de sus productos y servicios.

145



Tienen un buzon permanente de sugerencias pegado a una de las paredes, lo que

ayuda a mejorar sus servicios y productos.

Lo que han hecho ultimamente para mejorar es estar pintando constantemente,
hicieron una nueva carta de bebidas, platillos nuevos, hay un area para nifios con

una television para ponerles peliculas.

Existen planes de mejora, el area de bodega y parte de la cocina se quieren
ampliar, éste Ultimo lo hacen para desahogo de la cocina, también quieren poner
mesas para limpiar y alifiar el pescado. Ademas quieren meter el sistema para
realizar las comandas computarizadas, agrandar el area de congelado y la camara

frigorifica.

Transmiten a los empleados que el cliente visita el restaurante no sélo para comer
sino para estar comodos, hacer negocios, etc., en fin, que deben tratar de percibir

las necesidades de los clientes

Para ellos los clientes sin importar el nivel socioeconémico, tienen el mismo

derecho de ser atendidos de buena manera.

Cuentan con la carta infantil que ofrecen 6rdenes pequefias y al gusto de los
nifios, asimismo, ofrecen porta bebés y sillas altas a las sefioras con pequefios

gue no se pueden sentar en las sillas normales.

Los problemas los van resolviendo como se van presentando, comenta la duefia

gue todavia les falta mucho en el aspecto de planificacion.

La estrategia que utilizan para que sus clientes queden satisfechos es que tratan
de tener sus instalaciones adecuadas, ponerles un programa de television de su
preferencia, los platillos de los nifios, la capacitaciéon del personal de contactoy la

innovacion de los platillos.
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Cuentan con una planta de tratamiento para purificar los ostiones esta se
encuentra en la ciudad de Mandinga, Ver., estos son utilizados exclusivamente

para cocteles, los que se utilizan para guisados vienen de Tabasco.

Se puso como regla que no se moleste a nadie mientras comen, por ejemplo, no
deben llevarle mensajes ni recados los meseros a clientes que se los mandan

para otras personas.

Tienen la capacidad de resolver las situaciones dificiles que ocurren en el
momento. Los meseros le pasan la queja del cliente al capitan y él tomara la mejor

decision.
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RESTAURANT “LA FLOR DEL ISTMO”

DIRECCION: BLVD. AVILA CAMACHO # 100, COL. CENTRO
TIPO DE COMIDA: REGIONAL

HORARIO: LUNES A DOMINGO DE 7:00 AM - 10:00 PM
PERSONA QUE SE ENTREVISTO: SR. JUAN RUIZ VALLEJO

PUESTO: DUENO DEL RESTAURANTE

GENERALIDADES:

El restaurante tiene 52 afios de haber abierto, en agosto del afio de 1956 se inici
como fonda en el antiguo mercado Coatzacoalcos y en 1960, se instalaron en la
rivera, tuvieron que solicitar permiso ya que no permitian en ese entonces
construir ahi y menos poner un restaurante. Empezé muy chico, era de madera 'y
de lamina, fue mejorando con los afos, la duefia antes de casarse trabajé en

varios restaurantes pero ninguno fue de ella.

Su suefio fue tener un negocio propio, se casé con un sefior que se dedicaba a la
compra y venta de pollos. De esa época solo quedan dos; éste y el Neguri,

ubicado en el malecdén costero.

Lo esencial estd en haber durado hasta ahora, por que los duefios siempre estan

a cargo del negocio. Ahora esta a cargo de sus hijos.

Cuentan con un manual de procedimientos desde el afio 1995, se modificd y se
amplio el afio pasado ya que entraron en el plan de modernizacion que promueve
la Secretaria de Turismo, esta otorga una certificacion a las PYMES, que
participan en la capacitacién e integracion del sistema modernista, tratandose

sobre gestion de calidad.
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Cuentan con 45 empleados, casi todos son mujeres.

El principal problema es el personal que les llega, que tienen un nivel de
preparacion baja, solo cuentan con secundaria, uno que otro tiene preparatoria y

eso dificulta mucho el trato con el cliente.

Otro problema es que hay muchas mujeres, la mayoria son madres solteras y
faltan mucho por sus hijos, las guarderias tienen limitantes con la edad de los

nifios, no se adapta tampoco los horarios al trabajo de las empleadas.

Este local esta situado en el malecon del rio Coatzacoalcos, esta abierto en la
parte posterior, ahi se pueden apreciar pelicanos, garzas, barcos que entran al

puerto y lanchas cruzando al otro lado del rio.
RECURSOS HUMANOS:

El perfil que ellos piden a la hora de seleccionar a su personal es que sean
personas con actitud de servicio, sencillas y con buen trato al cliente y con buena

disposicion para aprender lo que se les ensefie.

El reclutamiento se da por medio de la recomendacion y por el periddico si es

necesario.

En el departamento de ventas se contratan personas de 18 a 27 afios, procuran

no meter a personas que dicen que ya se capacitaron y ya saben todo.

Hay dos turnos de trabajo, uno de 7 a 3 de la tarde y otro de 3 a 11 de la noche y
hay personal intermedio por los dias de descanso. Abren todos los dias excepto el

25 de Diciembre y el 01 de Enero.

Cuando contratan a alguien su estrategia es que empiecen desde abajo para que

conozcan todos los departamentos de acuerdo al area en la que laboran.
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Existe baja rotacion de personal, la antigliedad promedio entre sus empleados es

de 4 afios aproximadamente.

Cada afno se capacita al personal, hay dos tipos de capacitacion: la que se les da

internamente y la que toman cuando viene alguien externo a darselas.

Organizan reuniones pequefias los empleados antes de entrar a su horario de
trabajo en donde establecen metas del dia por ejemplo, promover ciertos platillos

0 evitar cometer errores.

Los incentivos que tienen es la propina, les piden una cuota diaria para distribuirlo

entre los que no estan directamente con los clientes.

En el caso de las meseras se les da un porcentaje, se establece un objetivo
individual y si lo logran se les dan 200 pesos adicionales. Las tres primeras en

lograrlo se les da una despensa. Existen premios de puntualidad y de asistencia.

En el caso de cocina también participan del volumen de ventas que logren, el

monto del objetivo mensual se distribuye entre todos.

Existe un fondo de ahorro y caja de ahorro, se les dan préstamos pequefios que

los pagan maximo en un mes. Con este sistema llevan cinco afios.

Existe buena relacion entre el personal y comunicacion entre los administradores

SATISFACCION DEL CLIENTE:

Comenta el duefio del restaurante que se les esta evaluando constantemente
cuando estan atendiendo a los clientes. Ademas cuando hacen juntas del
personal, se comentan los errores y experiencias para poder determinar la

capacidad que tienen para resolver problemas.

150



Cuentan con pequefias encuestas para evaluar la satisfaccion al cliente, pero casi
no las ocupan. No hay una programacion. Las meseras les preguntan a los

clientes como fueron atendidos o si tuvieron algin problema.

Tienen proveedores establecidos que les surten y les llevan los productos al

restaurante, los congelados por ejemplo van a Sam’s Club por ellos directamente.

Los empleados estan capacitados para resolver situaciones que se les presenten,
si no esta alguna de estas en sus manos, esta el gerente para ayudarlos a

resolverlo.
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RESTAURANT “EL ITALIANO”
DIRECCION: BLVD. AVILA CAMACHO # 100, COL. CENTRO
TIPO DE COMIDA: ITALIANA

HORARIO: LUNES A JUEVES DE 1:00 PM - 10:30 PM, VIERNES Y SABADO SE
CIERRA A LAS 11:30 PM Y LOS DOMINGOS A LAS 10:00 PM

PERSONA QUE SE ENTREVISTO: SRA. ALMA ADRIANO NUNEZ

PUESTO: DUENA DEL RESTAURANTE

GENERALIDADES:

Iniciaron primero el negocio con el restaurante Taka Zaki, de comida japonesa,
tenian una muebleria en el mismo local, sus hijos le recomendaron ponerlo al
mismo tiempo que el otro restaurante, el estilo es italiano por que uno de los
duefios es originario de alla.

Lo que el esposo de la sefiora Malu (duefia del restaurante) le sugeria, es que no
se hiciera publicidad, que se diera a conocer poco a poco, para que no creciera

mucho y se saliera del concepto que ellos querian; familiar y exclusivo.

Empezo el negocio por una cuestion familiar, se hizo con la finalidad de tener un

centro de reunién de todos los miembros de la familia.

También es que a la duefia le gusta dar servicio y este giro de negocio, también
por que sus hijos ya estan casados y por hacer algo de provecho.

No les interesa que sea muy popular, no va a abaratar las cosas ni a encarecerlas,
realmente la finalidad es que sea exclusivo y familiar. Las bebidas no las

fomentan, cierran temprano.
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RECURSOS HUMANOS:

El perfil ideal para contratar a su personal, es que sea una persona honesta, con
buena actitud y con deseos de trabajar. El reclutamiento lo hacen por medio del

periddico local.

Llenan una solicitud y se les hace una entrevista en base a la informacion que

proporcionan los solicitantes.

Los empleados van escalando los puestos para poder conocer todas las labores
gue se hacen en el restaurante y de esa forma se vayan desarrollando.

Tienen 3 en salén, 3 en cocina, comparten empleados con el restaurante Taka
Zaki del cual son también duefios. Cuentan con un menu compartido.

Horario y dias de trabajo, son de 1:00 de la tarde a 10:30 de la noche de lunes a
jueves, viernes y sdbado hasta las 11:30 y el domingo cierran a las 10:00 trabajan

todos los dias del afio, menos 25 de Diciembre y 01 de Enero.

Los duefios les brindan la capacitaciéon inicial y si ven que son estables los

mandan a tomar mas capacitacion.

Los empleados van escalando los puestos para que los conozcan y puedan saber

el trabajo de sus comparieros y ponerse en sus zapatos.

Aunque no se da muy frecuentemente, se les dan a las personas que son los
pilares, a los meseros se les manda a la CANACO.

Se han dado cuenta que si a una persona las preparan para otras labores mas
complicadas no pueden, deben tener cuidado como lo manejan, ya que no todos
tienen la misma capacidad.

A los empleados se les ayuda con la vivienda, con el seguro social y se les dan

bonos por su buen desempefio.
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Uno de los problemas que es muy marcado es que a nadie le gusta que otro
companiero le de érdenes y otro, es que hay pocos empleados que saben mandar.
Se cubren mucho cuando les preguntan por algo que se hizo mal, no son amigos,

por que si fuera asi se corregirian, son solo comparieros.

Existen conflictos entre los de cocina y los meseros por falta de paciencia de parte

de los ultimos por el tiempo de espera de los platillos.

Las propinas se dividen, por que todos integran un trabajo en equipo y tanto como
los que no dan la cara al cliente como los que la dan, llevan la misma

responsabilidad para darle un buen servicio.

Uno de los empleados claves para que se pueda llevar a cabo de manera eficiente
el trabajo en equipo es el coordinador de los platillos, es el que canta y pasa los
mismos, dice cual es primero y cual después para sacar la comandas completas y

a tiempo.

SATISFACCION AL CLIENTE:

Se les evalla continuamente, como es un establecimiento con pocos empleados,

la duefia esté al pendiente permanentemente de los movimientos que se hagan.
Para evaluar la calidad de los productos y servicios, se les pasan a los clientes
unas encuestas para investigar que les parecio el servicio, la comida, los precios y

ademas se les pide que den sugerencias.

La ventaja que tienen es que todos comen en el restaurante los hace ver errores y

estar en vigilancia permanente.

La duefia prueba los guisados que se preparan para saber que esté en ¢ptimas

condiciones y con los ingredientes adecuados.
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No utilizan ningin insumo enlatado, todo es fresco, y estan al pendiente del
abastecimiento continuo de los productos.

Tienen proveedores establecidos, aunque la duefia hace muchas compras para
asegurarse de encontrar los ingredientes necesarios para sus platillos y asi

mantener el sabor de estos.

Lo que han hecho es ir variando el menu, sacan platillos que no los piden tanto e
implementan otros nuevos. Ademas se han ido perfeccionando en el servicio,
estar muy pendientes de la imagen y de la presentacion de los platillos.

La duefia siempre esta pensando en el cambio de la decoracién dependiendo la

temporada.

Una de las estrategias que utilizan es que los platillos estén muy bien presentados
y elaborados con los mejores ingredientes para que los comensales se vayan

satisfechos de acuerdo con sus requerimientos.

Estan muy atentos al gusto de la gente, se revisan los platillos que casi no piden y
meten otros nuevos en el mend. Les interesa mucho la presentacién de los

platillos.

Ademas la duefia esta casi todo el tiempo en el restaurante, se encarga de surtir
todos los insumos necesarios, que estén frescos y si no encuentra alguno busca

un equivalente que no altere el sabor del platillo.

Tienen la capacidad los empleados de poder solucionar cualquier situacion que se
les presenten. Tienen control de las camaras de refrigeracion y congelacién, hay
una persona encargada que esta al tanto del negocio si los duefios salen, aunque
procuran estar uno de los dos por cualquier circunstancia dificil que se llegara a

suscitar con los clientes.
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RESTAURANTE “CHIC’'S DEL HOTEL VARADERO”

DIRECCION: MALECON COSTERO # 411 COL. CENTRO

TIPO DE COMIDA: INTERNACIONAL

HORARIO: DE 7 AM A 11:00 PM

PERSONA QUE SE ENTREVISTO: SR. JUAN RAMON REYES CABELLO

PUESTO: GERENTE DEL RESTAURANTE

GENERALIDADES:

Fue un proyecto que se generd del comentario de un contador que le llevaba sus
asuntos al duefio del restaurante, le sugirié6 que pusiera un hotel en ésta zona que
habia solamente dunas y unas cuantas palapas en la playa, en ese momento se
pensaba que no iba a resultar pero ya con visiones de futuro se aterrizé el
proyecto. Empezo el hotel a funcionar y luego se con un pequefo restaurante, al
cabo del tiempo se mejord, se hizo el malecon y finalmente quedd en una zona
privilegiada. Fue creciendo, comenz6 con 26 habitaciones las cuales se fueron

multiplicando con el tiempo y el restaurante fue de la misma forma mejorando.

El restaurante se encuentra dentro del Hotel Varadero, esta enfrente al mar, en el
malecon costero. Esta dividido en dos secciones, cuenta con varias mesas Yy
sillas, con un area de sillones con mesas empotradas el piso y varias lamparas
bajas. Con aire acondicionado, recién remodelado, es amplio, tiene televisiones,
barra para buffet, mesas, area de caja, bafios para damas y caballeros, cocina

amplia y una puerta que comunica al hotel.
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RECURSOS HUMANOS:

Las personas que desean entran a trabajar deben contar con un perfil especifico
como: gente joven, alta, bien parecida, muy agil con sus servicios, sonriente, que
tenga carisma y que llegue por una temporada larga. La forma de reclutar es por

medio del periddico.

Para la contratacion se les pide una solicitud y los documentos necesarios,

después se le da seguimiento y se verifica que todos los papeles estén completos.

Cada afio se hace capacitaciones por parte de la Secretaria de Turismo. Se les
imparten diferentes cursos tales como: servicio al cliente, cursos de cocina,
manejo de alimentos y bebidas y algunos que se les imparten por medio de la

Secretaria de Salud.

Ellos piensan llegar a una excelencia, es que el cliente salga satisfecho, que se
trabaje con la mejor gente y que los alimentos estén frescos y hechos con los

mejores ingredientes.

Buscan patrocinio del ayuntamiento y del Gobierno del estado en el cual les dan
precios accesibles y a veces también se busca que todos los hoteles a través de la

Asociacion de Hoteles y Moteles se traigan cursos mas econémicos.

No estan certificados, piensan que la certificacion se la da uno mismo, haciendo
gente profesional que cumpla con todos los parametros necesarios.

La vision que tienen a futuro respecto a hacer a la gente profesional, es tener un
intercambio con las escuelas de turismo, para que los empleados vayan
conociendo la teoria. Les interesa que sus empleados tengan los conocimientos

adecuados para su trabajo.
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Uno de los principales incentivos que tienen los empleados es que el restaurante
tenga clientes, por que el motivo principal es que tengan ingresos y eso lo logran
teniendo gente. Por otra parte, cada afio se les hace una fiesta de fin de afio y se
les dan regalos, el dia de la madre, el dia del nifio y también cuando el tiempo esta
bien una vez al afio, se les hace una convivencia en la playa.

Anteriormente le otorgaban al personal premios por el empleado del mes, pero

desde que estan en remodelacién no lo han hecho.

El ambiente que prevalece entre los empleados es cordial, no hay problemas entre
ellos, esto ayuda al buen funcionamiento de sus labores. Esto se ha logrado con el
tiempo, ya que se han tenido que conocer bien entre ellos y las necesidades que

tiene cada uno en su trabajo.

Lo que ha ayudado a lograr que se de un buen trabajo en equipo es que los
empleados van escalando los puestos, asi les sirve para conocer las diferentes

funciones de cada uno de sus comparfieros.

Conocer a los empleados es para ellos muy importante, ya que asi pueden saber
lo que realmente son sus alcances en la empresa y la actitud con la que tratan al

cliente.
Piensan que la psicologia es sumamente importante en estos negocios ya que se

aprende a percibir a los clientes, dependiendo de su comportamiento es lo que

desea que se le de, es saber detectar lo que el cliente quiere.

158



SATISFACCION DEL CLIENTE:

Les gusta encontrar a los empleados haciendo bien su trabajo, existe supervision

continua.

Es un restaurante que depende totalmente del hotel, ésta area esta organizada
por centros de jefes de consumo, la cual cuenta con una jefa de cocina, meseros y
cocineras.

Estan asignadas cuatro areas en las cuales hay dos meseros en cada una de
ellas, para cubrir las necesidades al cien por ciento.

El tipo de evaluacién que se hace es por medio de: sondeos en cuanto a la calidad
del servicio en los alimentos, la presentacion, el tiempo de atencién, se utilizan

formatos especiales para aplicarlos.

Se preocupan por que los alimentos se encuentren en muy buen estado ya que los
empleados también comen ahi y saben la limpieza con la que se hacen los

platillos.

Cuentan con proveedores establecidos, asi no tienen problemas de
abastecimiento y realmente saben que son confiables y frescos los productos que

ofrecen a sus clientes.

Estan en tiempo de remodelacion, ya que se estan preocupando por que han

llegado varios hoteles grandes y quieren recuperar a la gente que se les ha ido.
Dentro de los proyectos quieren crear una biblioteca interna para que las

cocineras y meseros consulten y que hayan aportaciones de parte de ellos, ya que

todo el menu es un compendio de la practica de todos.
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Las estrategias que utilizan es de tiempos y movimientos, por ejemplo; en que
tiempo llega un cliente, en cuanto se le atiende, en cuanto se le sirve y en que

momento se retira del restaurante.

Lo importante es darle gusto al cliente y conocer al cliente, identificarse con él, es

decir personalizar el servicio.

Existen empleados de muchos afios, hay seguridad en el trabajo, cuentan con
clientes que laboran con ellos desde que se abrid esto es hace casi 25 afos, “esto
demuestra, (comenta el gerente) que habla bien del ambiente que hay entre el

personal”.

Les enseiian el camino y les dicen hasta donde tienen la capacidad para resolver
un problema, ya cuando la situacion a tratar supera su capacidad, deben de
comunicarlo para su resolucion inmediata. De una o de otra manera les interesa a

los altos mandos estar enterados de los pormenores que pasan en el restaurante.
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ANEXO III
GRAFICAS




GRAFICAS

Las siguientes graficas nos muestran la puntuacion real (linea azul) que se obtuvo
de las respuestas en las encuestas aplicadas de las areas evaluadas en los
restaurantes en relacion con la puntuacion maxima (linea roja).

Cada grafica tiene diferente puntaje, esto es porque no se les aplic6 al mismo
namero de personas en cada restaurante, por lo que varia la puntuacion maxima
que debieron de haber obtenido si contestaban todos de forma satisfactoria en

todas las preguntas.

A continuacion se presentan las graficas divididas en dos grupos:

a) Las que corresponden a los empleados

b) Las que pertenecen a los clientes
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GRAFICAS DE LAS ENCUESTAS DE LOS EMPLEADOS

EVALUACION DE EMPLEADO EN "SABOGA"

INSUMOS
80,

TRAB EN EQUIP INFRAESTRUCTURA

MOTIVACION OPERACION

=b=REAL —8—MAX

Como se puede apreciar las areas que obtuvieron menor puntaje y que se
encuentran mas alejadas de la linea maxima es la de motivacién y operaciéon y la

gue se ubica mas cerca es la de insumos.
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EVALUACION DE EMPLEADOS EN "VARADERO"

INSUMOS

TRAB EN EQUIP INFRAESTRUCTURA

MOTIVACION OPERACION

COMUNICACION SEG E HIGIENE

=== REAL —8—MAX

Se puede percibir que las areas que lograron menos puntaje son: motivacion y

trabajo en equipo, por otro lado, la que se acercé mas a la puntuacion maxima fue

la de insumos.
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EVALUACION DE LOS EMPLEADOS EN "LA FLOR DEL ISTMO"

INSUMOS

TRAB EN EQUIP INFRAESTRUCTURA

MOTIVACION OPERACION

COMUNICACION SEG E HIGIENE

|==REAL —8—MAX |

En este restaurante se pudo observar segun las respuestas que dieron los

empleados, que el area que se acercO mas a la puntuacion maxima fue la de

operacion y la que se alejé mas en relacion a las demas, fue la de infraestructura.
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EVALUACION DE EMPLEADOS EN "RANCHO VIEJO"

INSUMOS

TRAB EN EQUIP / INFRAESTRUCTURA

MOTIVACION OPERACION

=4==REAL —8—MAX

Las areas que se alejaron mas en esta grafica en relacion a las demas de la
puntuacién maxima, fue la de seguridad e higiene y operacion, por el contrario las

demas se encuentran a la misma distancia con respecto a la linea roja.
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EVALUACION DE LOS EMPLEADOS EN "TERRANOVA"

INSUMOS

MOTIVACION OPERACION

COMUNICACION SEG E HIGIENE

== REAL —8—MAX

Segun las respuestas de los empleados de este restaurante, las areas que

resultaron mas alejadas de la puntuacion maxima fueron motivacion y operacion,

por otro lado el area que obtuvo mayor puntaje fue la de insumos.
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EVALUACION DE LOS EMPLEADOS EN "PIQUITOS"

INSUMOS

MOTIVACION OPERACION

COMUNICACION SEG E HIGIENE

=4=REAL —#—MAX

Como se puede observar en esta gréfica, las areas que se alejaron mas de la
puntuacién maxima fueron las de motivacién y operacion, la que se acercé6 mas

fue la de insumos.

167



EVALUACION DE EMPLEADOS EN "HERMANOS CARRION"

INSUMOS

MOTIVACION OPERACION

=4=REAL —#—MAX

En este restaurante las areas que se encuentran mas retiradas de la linea roja
(puntuaciéon méaxima), son motivacién y trabajo en equipo, la que se aproximé mas

es la de seguridad e higiene.
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EVALUACION GENERAL DE EMPLEADOS

INSUMOS

MOTIVACION OPERACION

COMUNICACION SEG E HIGIENE

=4==REAL —#—MAX

La presente grafica nos muestra el panorama general de todas las é&reas
evaluadas a los 8 restaurantes. Las areas mas débiles fueron las de motivacion y

operacion, la que obtuvo mayor puntaje fue la de insumos.
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GRAFICAS DE LAS ENCUESTAS DE LOS CLIENTES

RESTAURANTE "SABOGA"

INSUMOS

SEG/HIG INFRAEST

OPERACION

—4—REAL —&—MAX

La presente gréafica nos presenta que el area que se encuentra mas apartada de la
puntuacién maxima es la de operacion, por lo que respecta a las demas estan casi
a la misma distancia, por lo que se consideran que estan en la misma situacion.
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RESTAURANTE "LOS LIRIOS"

INSUMOS
400

SEG/HIG INFRAEST

OPERACION

——REAL —8—MAX

El area que resultd mas alejada de la puntuacién maxima fue la de operacion, las
gue se encuentran en la misma distancia son las de infraestructura y seguridad e

higiene, la otra restante que es la de insumos casi esta a la misma distancia.
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RESTAURANTE "LA FLOR DEL ISTMO"

INSUMOS

SEG/HIG INFRAEST

OPERACION

—4—REAL —8—MAX

En este restaurante el area que sali6 mas débil fue el de infraestructura, ya que se
encuentra mas lejos que las demas, por otro lado, la que salié6 mas fuerte fue la de
seguridad e higiene, siendo esto por que se encuentra mas cercana a la

puntuacién maxima.
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SEG/HIG

RESTAURANTE "HERMANOS CARRION"

INSUMOS
400

OPERACION

——REAL —— MAX

INFRAEST

Como se puede percibir el area que resultdé mas separada de la puntuacion
maxima fue la de infraestructura y la que se aproximé mas fue la de seguridad e

higiene.
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RESTAURANTE "PIQUITOS"

INSUMOS
400

SEG/HIG INFRAEST

OPERACION

—&—REAL —8—MAX

Aqui nos muestra la siguiente gréfica que el area que se aparta de la puntuacién
maxima es la de operacion y las que se acercaron mas fueron las de

infraestructura y seguridad e higiene.
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RESTAURANTE "RANCHO VIEJO"

INSUMOS

SEG/HIG INFRAEST

OPERACION

——REAL —8—MAX

En esta grafica nos presenta que el area que se alej6 mas de la puntuacién
maxima fue la de operacion y la que se aproximé mas fue la de seguridad e

higiene.
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RESTAURANTE "CHIC'S"

INSUMOS
400

SEG/HIG INFRAEST

OPERACION

——REAL —8—MAX

La situacion de este restaurante es que el area que resulté mas débil fue la de
infraestructura y la mas fuerte fue la de seguridad e higiene.
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RESTAURANTE "ITALIANO"

INSUMOS
400

SEG/HIG INFRAEST

OPERACION

——REAL —&—MAX

El area de infraestructura fue la que resulté mas retirada de la puntuacién maxima
en este restaurante, por otro lado, las areas que se encuentran mas cercanas con
el mismo porcentaje, fueron las de insumos y seguridad e higiene.
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EVALUACION GENERAL DE CLIENTES

INSUMOS

SEG/HIG INFRAEST

OPERACION

——REAL —8—MAX

Por dltimo, se encontrd que los clientes opinaron que el area que no se encuentra
en Optimas condiciones de acuerdo a los resultados de las encuestas fue la de
operacion y la mas alta fue la de seguridad e higiene.

178



ANEXO IV
EVALUACION DE
RESTAURANTES

(RANGO ESTANDAR)



SATISFACCION LABORAL

EVALUACION GENERAL DE RESTAURANTES (EMPLEADOS)
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NIVEL SATISFACCION
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