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INTRODUCCION

Hoy en dia la situacién que vivimos en nuestro Pais es de aspecio
modemo, de trabajo, de sobreslir dia a dia y de competir en un futuro no muy
lejano con potencias comerciales, industriales, financieras y de servicios como
lo son Estados Unidos de Norteamérica y Canadé debido a la firma reciente del

Tratado de Libre Comercio con estos paises.

Si bien en los principales terrenos de competencia como lo son los que
anteriormente se mencionaron también existen medios en los que debemos
ser cada dia mas profesionales como lo es en la calidad al servicio al cliente en
el cual se da un valor agregado en el costo de! producto y donde se refleja

dicho costo bésicamente en el servicio al destinatario final: "El Cliente™.

El objetivo primordial de este trabajo es e! aplicar los circulos de calidad
en lo que a servicio al cliente se refiere, por parte de los empleados y de los

mismos funcionarios.



Se tuvo la oportunidad de implementar dicho estudio a una de las
empresas operadoras de fiestas mds antiguas de Ja Ciudad de México. Se
conté con la facilidad de acceso a la misma para la realizacion de esta Tesis y
sobre todo por que dicha empresa exige un estudio en cuanto & calidad y

sefvicio al cliente,

Se llevaré a cabo un estudio en el cual los protagonistas principales
serdn las personas que tienen el mayor contacto y retroalimentacién con el
cliente durante todo el evento; se hablaré basicamente de la planilla de
meseros, [0s cuales desgraciadamente en algunas ocasiones dan el servicio y

promueven a la empresa no en los términos deseados.

Es importante mencionar algunas de {as razones por las que se decidié
efectuar un estudio en cuanto a calidad de servicio en esta empresa, ya que
resulta interesante dar a conocer los resultados, observaciones y conocimientos
de la misma a los empleados y a los funcionarios, con el fin de resurgir la idea y

cultura que en sy inicio tuvieron y dieron muy buenos resultados.

Se desarrollaran circulos de calidad considerando algunos aspectos
importantes para obtener resultados veraces como son: entender los
problemas, ubicarse en la situacion actual de ta empresa, elegir a la planille de
meseros como el equipo a estudiar implementar el circulo de calidad, analizar
las causaes, definir los objetivos, medir resultados y sacar conclusiones, todo

esto servird de apoyo para el complemento de esta tesis.



Se conto con la facilidad de acceso a dicha empresa para la realizacion
de este estudio derivada de la exigencia que se tiene por medir la situacién

actual en cuanto a calidad de servicio se refiere.

Se buscaré con el presente estudio incrementar la eficiencia y
productividad de los empleados, asi como el de crear una actitud de servicio y

filosofia empresarial.



CAPITULO 1

LA EMPRESA



1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

El estudio que se presentaré en esta tesis, sera para analizar a una de
{as empresas operadoras de salones de fiestas mds antiguas de la ciudad de
México; se tendrd que estudiar en diferentes circunstancias, con diferentes
puntos a analizar para asi poder llegar a un nivel optimo de calidad en el
servicio y productividad de todos los empleados asi como de todas las dreas
participantes y de las cuales tengan en gran porcentaje del tiempo de su trabajo

contacto directo con el cliente.

El saldn de fiestas en cuestion cuenta con una planta baja , la cual tiene
una superficie alrededor de 1000 mts2, y con un mezzanine de 500mts2. Asi
mismo cuenta con una pista de baile aproximadamente de 250 mits2; la
combinacién de estas dreas da como resultado la facilidad de recibir a 1,300
personas sentadas para un banquete, y alrededor de 1,600 personas paradas

para algun evento donde no se tenga que hacer uso de mesas y sillas.

En la entrada de! salén estd ubicado un guardaropa en el cual una
persona de sexo femenino y de edad avanzada, estd encargada de recoger las

prendas u objetos que las personas deseen dejar en dicho lugar.



La entrada cuenta también con una sala de espera para las personas
que estén cansadas, o0 que estan esperando a algun otro familiar o amigo. Esta
sala cuenta con un arreglo floral en el centro de la entrada y con unos candiles
muy presentables que alumbran perfectamente la estancia. Dicho lugar se
congidera amplio a comparacidn de otros salones de fiestas con el fin de evitar
las multitudes a la hora de la entrada, las cuales suelen ser a veces muy

molestas.

Al final de la pista se cuenta con dos sanitarios, uno para mujeres y uno
para caballeros las cuales se encuentran en un estado limpio y presentable a la

hora de empezar el svento.

Asj mismo existen dos escaleras, una que es la Principal, nace de la
base de Ia piste, y la segunda surge de la seccidn lateral de la misma. Dichas
escaleras terminan en el mezzanine en diferentes lugares, esto con el fin de no
tener un solo flujo de gente ya sea para bajar a bailar o evacuar el rea del
mezzanine de forma urgente , o bien para subir al lugar que se tiene en la

fiesta o evento.



- Entre las dos escaleras y debajo de la parte lateral de! mezzanine, se
encuentra instalado el escenario musical, formado de 3 pisos, en donde se
realiza la actuacién de los diversos grupos musicales, o de las personas a
exponer cualquier tipo de presentacién o discurso. Este lugar esta ubicado de
tal manera que todc e! quérum presente en el salén durante el transcurso del

evento, puede ser testigo tanto auricular como ocular de lo que estéa ocurriendo.

En frente del sanitario para hombres se encusntra una de las éreas mas
importantes del salén: LA CAJA. Es aqui donde se ileva ef control de bebidas,
refrescos, alimentos, copas, cigarrillos, venta y administracién de alcohol, lo

que representa para el salén {a fuente de ingresos méas fuerte del negocio.

El 4rea de la CAJA es de un tamafio aproximado ds 7mts. de largo con
un ancho aproximado de 4 mts., en donde en la parte trasera de la CAJA se
encuentra ia vitrina de vinos y licores para vender,; esto ya que el reglamento lo
exige: "Deben estar a la luz, y en vitrina transparente todas y cada una de las
botellas y bebidas que estdn autorizadas para su venta y consumo dentro de
este local...", y en la parte delantera se encuentra ubicada una barra de madera

de pino del mismo largo de la CAJA.

E! drea de cocina se encuentra ubicada entre LA CAJA y la salida de
emergencia, la cual cuenta aproximadamente con un drea de 60 mts2 y es aqui

donde se encuentran todos los equipos de cocina tales como;



estufas, masas, refrigeradores, congeladores, bodega, tarjas de lavado de
vajiltas, cubiertos, vasos y cristaleria, ademés de tener un acceso a LA CAJA en

{a parte posterior de esta Uitima.
1.4.1. Funciones de las &reas de trabajo

Las éreas de trabajo con las que cuenta la empresa son las siguientes:

a) Entrada
b} Sanitarios
c) Caja

d) Cocina

1.1.1.1. Entrada

En la enirada se cuenta can cuatro personas con funciones diferentes:

las liamaremos de la siguiente manera:

a) Guardia de boletos; recibe y cuenta los boletos de las personas que

han entrado al lugar;

b) Guardia de Objetos: revisa a las personas y cualquier tipo de objeto,
ya sea bolsas, abrigos, etc., para evitar la introduccidn de algtin tipo de arma u



objeto que ponga en peligro la buena ejecucién del evento.

¢} Guardia de Seguridad: se encarga de la seguridad a Ja hora de la
entrada y de la salida para que no exista ningln tipo de problema por fa

impaciencia de entrar o de salir del evento.

d) Guardaropa: una vez que el cliente entrd al salén, tiene la opeitn de
hacer uso de esta d&rea entregando a la persona encargada sus pertenencias
recibiendo de esta Ulitima un boleto, el cual al final de! evento es canjeado por

sus objetos.
1.1.1.2. Sanitarios
En cada sanitario existe un responsable con una funcién determinada:

a) Vigilante bafios mujeres
b) Vigitante batios hombres

La funcién de ambos, es tener en todo momento limpio el fugar y que no
existan faltante de suminisiros, como pueden ser pape! de bafio, jabdn, agua,
etc., asi como de dulces y caramelos para que el cliente pueda comprar el que

més le guste.

n



1.1.1.3. Caja

Esta drea cuenta con 4 diferentes subdreas en donde se realizan

diferentes funciones por diferentes personas. Estas subdreas son las

siguientes:
a) Caja
b) Area de copeo y entrega de bebidas
c) Area de refrescos, cervezas y cigarros
d) Area de entrega de alimentos.
a) CAJA

Es en esta subdrea donde se realiza la funcién principal y de mayor
responsabilidad e importancia de todo el negocio. Es aqui donde se controla, se

administra y se realiza la venta de alcohol, alimentos y bebidas.

Dicha érea cuenta con dos personas que tienen diferentes ocupaciones
en el transcurso de la fiesta. Es importante mencionar que ambas personas
necesitan de la otra para poder realizar sus tareas lo mds productivamente

posible.



Se identificardn a las personas encargadas de estos puestos, de la

siguiente manera:

- Cajero receptor de dinero: a1
- Cajero controlador del dinero y de todas las subdreas: a2

Las funciones de estas dos personas estén muy ligadas durante el
transcurso del evento, ya que aly a2, a pesar de tener funciones diferentes,

una depende de la otra.

1.-OPERARIO a.1:

Como se habld, este operario no depsnde de a.2, ya que la funcién que
realiza durante el evento es solamente la de cobrar, suministrar y controlar toda
la salida de alcohol, ya sea en botellas o en copeo suministrado por p.1y p.2;

més adelante se definirén las funciones de estos Ultimos.

a.1 maneja el dinero durante el evento de todo el salén, ya sea susldos,
ganancias, costos, pagos, reembolsos, etc... , por lo que emana un cuidado muy

especial en lo que a su operacion y desarollo del trabajo se refiere.

Al principio del evento, a.1 proporciona a cada mesero N$ 300.00 en

fichas de las siguientes denominaciones:



-N§10
-N$20
-N$50
-N$100

Estas fichas son actualizadas en su valor durante el afo, siempre y
cuando exista un aumento en los precios de ios productos a consumir. La
finalidad principal de este instrumento es el de proporcionar a los meseros
liquidez al principio del evento, comprometiéndose a liquidar dicha cantidad

durante o al final de! evento.

a.1. se encarga de recibir el dinero derivado de la venta de todas las
botellas y copas a los meseros. Asi mismo éste proporciona los montos de cada

venta a a.2 para que éste realice su funcion.

Al final del evento a.1 hard corte de caja habiendo recibido el dinero que
en un principio se dio a los meseros y el dinero que entrd durante |a fiesta, para

después proporcionar el dato a a.2.

En e! caso en que llegase a faltar dinero, es a.1 quien deberd poner {a
diferencia en efectivo y lener mayor cuidado para las proximas fiestas. Este

faltante puede ser causado por diferentes razones:;



~descuido a la hora de cobrar a algin mesero
~proparcionar mal los montos de la venta a.2.
-mal manejo de la méaquina registradora por parte de a.2

-mal mansjo del dinero en efectivo por parte de a.1

El trabajo de a.1 termina cuando se entregan las cuentas a a.2 al final dal

evento.

2-OPERARIO a.2

La funcién de este empleado es la de cuidar, controlar y recibir todos los
ingresos de todas las subdreas y llevarlas a la maquina en forma de registro
por cada operacion que se reafice. Dicha funcidn, si bien no es de tanto
movimiento y responsabilidad como la de a.1, es de igual importancia, ya que

es éste quien al final daré cuentas al gerente general de la empresa.

Se puede decir que este empleado es la cabeza de las subdreas donde
todos sin excepcion le reportan de sus ventas y manejos. De igual manera que

a1t

La funcién de a.2. termina cuando los demas operarios proporcionan la
informacidn necesaria para realizar el corte general de caja y presentario al
gerente general , el cual solamente revisa y checa el dinero, comparandalo con

lo que la maquina registrd al final de la fiesta.
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b) Area de copeo y entrega de bebidas

En esta area existen dos personas (P.1. y P.2.), las cuales se encargan
de entregar las bebidas y botellas cobradas por a.1 a fos meseros durante toda
la fiesta. Es importante mencionar que ambos se dedican a realizar dicha
operacién para no tener esperando a los meseros en la entrega de dichos
productos.

Ambos operarios estan capacitados para realizar indistintamente

cualquier tipo de funcién dentro de esta subérea, como son:

- Entrege de botellas

- Preparacion y entrega de bebidas

Es importante mencionar que ambos operarios estén a cargo de a.1 ya
sea para dar o negar cualquier tipo de servicio de copeo; por lo que dichos

operarios llevan a cabo las indicaciones que éste les seiale.

La labor de los operarios de copeo y entrega de bebidas acaba cuando
a.1 decide cerrar la caja. Estos empleados no tienen que entregar cuentas de lo
vendido o de lo entregada a los meseros, puesto que 1o que entregan durante la
fiesta, a.1 lo va registrando ademas de supervisar la labor de los operarios de

esta drea



c) Area do refrescos , cervezas y cigarros

De esta drea estd encargada una persona la cual llamaremos 5.1, en
donde la funcién principal es el vender refrescos, cervezas y cigaros a los
meseros, Es importante mencionar que el cobro de dichos productos lo realiza

s.1

Al inicio del evento se le entregan a s.1 una cantidad fija de refrescos,
cervezas y cigarros, los cuales fueron contados y revisados por a.2. Al final de
la fiesta s.1 entrega las ganancias a 2.2, y se lleva a cabo un recuento de los
productos vendidos vs. productos restantes y la venta generada. Si no llegase
a cuadrar el monto proporcionado por s.1 a a.2 contra los productos que se

vendieron, es el operario s.1 quien pagara el dinero faltante.

Esta subérea es de gran importancia puesto que la gente si bien a veces
no compra alcohol, por fo general, si consume refrescos, y esto hace que se

convierta en una estacién muy solicitada por la plana de meseros.

La funcién de s.1 termina al pasar las cuentas a a.2 de los productos

vendidos.



d) Area ds alimentos

Esta drea @s mansjada por una sola persona la cual [lamaremos d.1. Se
encarga de dar las botanas, alimentos y toda clase de antojitos para la gente
que solicita este producto. Son los meseros quienes pagan estos productos ya

sea con dinero en efectivo, o en fichas.

El operador d.1 recibe el dinero de los meseros e inmediatamente se io
proporciona a a.2 para que realice el registro en la caja y es éste quien le
entrega un boleto de la cantidad recibida, para solicitar al area de cocina la

preparacién de los alimentos solicitados.

Derivado del boleto de la caja d.1 solicita al &rea de cocina por medio de
vales la cantidad de emparedados, botanas o antojitos pagados por cada
mesero, por lo que se lleva un control de vales entregados al 4rea de cocina

contra alimentos preparados y entregados de esta ultima.

La funcién de este operario termina cuando realiza el conteo de vales
contra boletos hechos por la caja. En caso de que la cantidad de vales no
corresponda al monto total de los boletos es d.1 quien deberd cubrir la

diferencia.



Es importante mencionar que todos se marchan a descansar, hasta que
a.2 entrega cuentas al gerente general. Se ha hablado que si falta dinero en
cualesquiera de ias subdreas, e! encargado responsable tendra que
proporcionar el faltante, pero si en algln evento sobra dinero, fo que se hace es

colocar en el corte el sobrante y registrarse como tal.

1.1.14. Cocina

Esta érea se conforma por cuatro seforas gque cuenian con gran
antigiedad en el salén, por lo que conocen perfectamente el movimiento del
mismo. Cuando se necesita de mas personal debido a que la fiesta es muy
grande en cuanto a asistencia, se contratan por evento a las personas
necesarias para ayudar a las cuatro sefloras de planta. Es importante
mencionar que estos casos se llegan & dar cuando el evento es desayuno,

comida o cena.

La funcidn de estas personas es, al inicio del evento contar todos los
alimentos que se tienen como disponibles para la venta durante la fiesta. Al
recibir los vales de b.1, preparan los alimentos solicitados y los entregan, Por {o
general se tardan entre 5 y 10 minutos en preparar cualquier tipo de platillo
{botanas, emparedados o antojitos).



Los productos se entregan a b.1 por la puerta frasera de la "CAJA" y éste

realiza fa funcion antes mencionada.

Cuando se lievan a cabo desayunos, comidas © cenas, se suspende la
preparacién de botanas para dedicar el cien por ciento de su tiempo en
preparar, servir, administrar y controlar la salida de las charolas de alimentos a
los meseros. El servicio por parte de la cocina para realizar todo este proceso
se tarda aproximadamente 40 min. Una vez que comienza la llegada de los
meseros con los platos sucios, una parte de las cocineras se dedica
exclusivamente a lavarios, mientras que las demas continan preparando las

charolas de los platilios faltantes.

Cuando son entregados todos los platillos a los meseros y a su vez éstos
recogen todos los comensales de la mesa, todas, sin excepcidn, se encargan
de seguir lavando platos, cubiertos y vasos hasta que son contados y

guardados en cajas por la cocinera principal.

La funcién de éstas termina cuando el operario 8.2 rztifica que se hayan

guardado en la bodega de la planta baja la vajilla y cristaleria utilizados.

Se explicarén las funciones principales de la planilla de meseros, la cual
esta conformada por un capitdn y diez mesearos de planta. Son éstos los que

realizan todo el servicio de entrega de alimentos y bebidas al cliente.
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Son los meseros los tnicos que tienen contacto directo durante e} evento
con lo clientes. Es aqui donde se manifiesta el servicio, la calidad, la limpieza y
el profesionalismo del saldn. Si los meseros no trabajan bien, no reaiizan un
esfuerzo en ventas y un excelente servicio, todas las funciones de las éreas

anteriores no sirven para nada.

Es de importancia vital que la planilla de meseros esté bien preparada en
cuanto a conocimiento de alimentos, profesionalismo en su trabajo y sobre todo
servicio al cliente. Desgraciadamente la ciientela sélo percibe el servicio
brindado por los meseros dejando a un lado el trabajo realizado por las demas
éreas, por lo que se considera que este equipo de ftrabajo tiene la
responsabilidad mas importante, ya que es el tnico que trata personalmente al

cliente durante el evento.

{ os eventos que se realizan con mayor frecuencia son:

Banquetes para Boda.

Banqustes para 15 Afios.

Banquetes para Graduacion,

Renta del local para bailes de diversas sociedades que existen en e!
pais, como pueden ser las de colombianos, cubanos, puerto riquefios,
jamaiguinos, caxaquefios, etc...

Renta del local para llevar acabo discursos, presentaciones de algin tipo

de producto, o también para realizar fiestas infantiles.
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Desayunos para Bautizos

Desayunos para Primera Comunion.

El evento que proporciona mayor utilidad y productividad, que
actualmente se realiza en el salén de fiestas, es el alquiler del mismo para
bailes de sociedades tipicas de algun pais. Dicho local se renta por evento y
por un tiempo de cinco horas, siendo el organizador quien se encarga de
difundir el evento con promocionales en la radio, boletos, pancartas, mantas y
todo tipo de publicidad, ya que la ganancia que el organizador obtiene, es
anicamente la de taquille, puesto que la venta de alimentos y bebidas la realiza
directamente la administracién del salon siendo para ésta el cien por ciento de

la utilidad. La descripcion fisica de las éreas se muestran en ia Figura 1.1

1.2 SITUACION ACTUAL.

En esta empresa como en todas las empresas de servicios, tiene
problemas graves y problemas faciles de resolver, por ejemplo, cuelios de
botella en la rapidez de suministrar el producto, malos manejos, malas
decisiones, falta de puntualidad, mal servicio a los clientes, descuido de la
apariencia del saldn, falta de publicidad, falta de capacitacién a todos los
niveles y empleados , falta de motivacion, etc... los cuales hacen mejor o peor

una empresa de servicios dedicada a atender un cliente.



Figura 1.1
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Todos estos problemas y més, son los que, en la mayoria de 10s casos
acaban por alejar a la clientela, por dejar mala imagen y sobre todo por que ef

cliente no regrese y se exprese mal de dicha empresa.

Se analizaran de tres puntos de vista distintos, los diferentes problemas
que existen antes, durante y después de cada evento para tener un punto de

partida para la justificacion de este trabajo de investigacion.

1.2.1 Problemas en cuanto a la empresa

La administracién de este negocio lo componen principalmente 2
accionistas teniendo la mayor parte de la empresa a su cargo, contando con un
gerente general, el cual se encarga de administrar, contactar y difundir la
operacion del saldn, Asl también se cuenta con una secretaria que se encarga
de todo el papeleo administrativo, del salén. Es este grupo de personas y todas
las que anteriormente se describieron las que conjuntamente se encargan de la

operacién de! mismo.
Como consecuencia de una administracién relajada, flexible, mecénica,

antigua, sin filosofia de empresa, etc... se derivan de ésta varios problemas de

gran importancia para el buen funcionamiento del salén.
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Los problemas més grandes que se suscitan evento tras evento son los

siguientes:

1.- La supervision de todos los eventos es hecha por el gerente general,

el cual realiza las operaciones segun crea convenientes.

2.~ Los accionistas mayoritarios no se involucran en la operacién del
salén ya que solamente son 2 de los accionistas los que velan por el negocio y
en general los que realizan las inversiones, cambios, politicas, etc.. seglin su

experiencia y la seguridad de la empresa.

3.- La empresa no tiene definida una filosofia de trabajo en cuanto a
"empresa" , ya que solamente lo toman como un negocio para hacer dinero , no
tomando importancia en otros puntes, como el de personal, crecimiento,

expansion y desarrollo.

4.- Siempre se ha mansejado de una forma, con metodismo antiguos a
diferencia de las que el mercado exige y no se ha cambiado dicha forma de

administrar y operar el salon,

&.- El salén de fiestas representa para todos los que laboran en él, un
lugar pasado de moda, un lugar en el que solamente van para trabajar y

obtener dinero, més no para aprender y atender cada vez mejor al cliente,



6.- El salén no tiene ya la fuerza de imponer politicas, o nuevas

funciones; los empleados las manejan segln su parecer.

7.- No se tiene un plan de promocién de eventos continuo, ya que
solamente se vive de los clientes recurrentes y no se buscan nuevos

prospectos.

8.- No se da capacitacidén profesional a los meseros, cocineras, y en

general a todos los que trabajan para la empresa.

9.- Una vez empezado el evento, se olvida el compromiso de atender

como al principio a los clientes durante toda la fiesta.

10.-La empresa no confia en el personal.

11.-La empresa no da lo mismo que reclbe de los empleados.

12.-En cuanto a sueldos, pensamos que son bajos, ya que si durante la
fiesta el mesero no vendid mucho, el dinero que saca durante la noche es

realmente poco. Al igual sucede lo contrario al vender mucho.

13.-La empresa se ha estancado en el tipo de clientela, de eventos, asi

como el nimero de ios mismos durante todo el afo, por lo que el prestigio del
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salén que se tenia hace muchos afios, es imposible pensar que se tenga hoy en
dia.

14.-La empresa no tiene las politicas necesarias ni la metédica a seguir
para tener un controf total del evento en cuanto a ventas, gente gue entra al

evento, cortesias, etc.,

15.-Es importante mencionar como Gltimo problema grave, que el salén
no mantiene firme una politica de limpieza, un mecanismo de limpieza
constante en el evento durante todo el aifo. Y cabe comentar que este problema
se da desde cémo dejar limpia una estacion, hasta la misma presentacién de
los meseros y operarios, por 1o que la presentacién en general del salén no es

muy pulcra.

Se han mencionado los problemas mas fuertes y constantes en cuanto a
la empresa. Problemas que hacen del trabajo, un trabajo dificil de realizar y sin
4nimo alguno. Son los meseros, personal, clientela, y cualquier persona ajena
al lugar quien explaya estos problemas antes, durante y después de cada

evento.
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1.2.2. Problemas en cuanto al cliente

Los problemas que ataflen al cliente no son muchos, puesto que es éste
quien exige, el servicio y la calidad en el mismo. Los problemas mas frecuentes
con respecto al cliente son por lo general problemas que se ocasionan

obviamente por la falta de} servicio.

Se mencionarén en estos "problemas” , no los problemas que inicia el
cliente, sino los problemas que se ocasionan con los clientes debido al mal

servicio.
1.- La clientela por lo general no es de un status socio-ecomémico muy
elevado por lo que siempre exige sin medida el servicio y la prontitud en el

mismo por parte de los meseros.

2.- En bastantes ocasiones siempre esté inconforme de lo que se le estéd

cobrando.

3.- Siempre existirén los tipicos clientes borrachos que tratan de

sobrepasarse iniciando tumultos y pleitos por lo que ellos quieran.

4.- Un problema reaimente grande, es que siempre se defienden con que

“El cliente siempre tiene la razon"
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. 5.- Por la falta de educacion, la mayoria de las veces ocasionan

destrozos.

Es realmente dificil saber qué y cudntos problemas ocasionan fos
clientes, ya que son éstos los que tienen por lo general la dltima paigbra y la
razén por ende. De 10 que se puede asegurar, es que los clientes si crean
problemas a la empresa debido a politicas que no les gustan o formas de

trabajo, o simplemente el mesero les cayd mal.

1.2.3. Problemas en cuanto al empleado

Ahora tocara un punto muy importante y donde pira el servicio y la
calidad del salén, ya que son los empieados quienes dan la cara al cliente y son

éstos los que reflejan la institucionatizada del mismo.

Se mencionarén principalmente los problemas que se observaron en los

transcursos de los eventos,

1.- Falta de higiene y limpieza, tanto en su persona, como en la

realizacion de su trabajo.

2.- Falta de disciplina en cuanto a llevar a cabo las politicas u érdenes de

|la empresa.
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3.- Falla de profesionalismo debido a una falta considerable de

capacitecitn en cuanto a servicio y atencién al cliente se refiere.

4.- En la mayoria de ias veces son éstos los que se encuentran nada
contentos con la administracidn de la empresa, por los salarios, por los
repetitivos y mismos eventos, por la falta de capacitacion, y sobre todo por la
falta de motivacion que no reciben.

5.- Se saben no indispensables.

6.~ Trabajan mucho més por necesidad que por el gusto y el beneficio

que puedan obtener realizando bien su trabajo.

7.~ Siempre tratan de oblener mayares beneficios a cuesta de quien se
“deje".

8.- Son contados los empleados que ven al cliente de uno, como cliente
de TODOS.

9.- No se preocupan por aprender y esforzarse cada dia més.

10.-Siempre llevan a cabo lo que més jes conviene.
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11.-Para elios , aquelios clientes que no consuman mucho, por lo general

no se les atiende como los invitados esperan.

12.-Saben que el salén ha perdido prestigio, por lo que ellos no procuran

retomarlo o revivirlo, puesto que saben dénde estén parados en el mercado.

13.- Existen alrededor de 6 meseros que llevan muchisimos afios, y son a
éstos a quien mejor se les trata, por lo que los meseros més nuevos se sienten

apartados y sin oportunidad de progresar.

14.- La falta de importancia que le toman a su trabajo, ya que igual llegan

a trabajar, que igual no llegan.

15.-La filosofia de decir: "si mi jefe no lo hace, yo tampoco tengo por qué

hacerio",

16.-Problemas de actitud ante el trabaje ya que lo que perciben no es

suficiente.

17.-El interés de 'transar” a la misma empresa, ya sea vendiendo
botellas, refrescos o alimentos bor su parte a un precio igual © mas bajo. Por
supuesto que al que sea sorprendido realizando dichos actos, se le suspende

por un periodo determinado de fiestas.
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18.- La falta de compaiterismo que existe entre toda la planilla de
empleados.

19.- Se terminaria con resumir en un solo punto el problema mas

importante, frecuente y dificil de superar.

Dicho problema es en resumidas cuentas el de carecer de una cultura y
educacion, en dar buen servicio, en trabajar, y en querer hacer las cosas bien y

de buena gana.

Se ha presentado en este capitulo qué situacidn guarda la empresa, y se
ha analizado cuidadosamente para poder realizar un estudio de dicha empresa

en lo que a circulos de calidad se refiere.

En una empresa de servicios, es fundamental atacar los problemas
personales de los trabajadores en cuanto a motivacion, desempefio, amor a la
"camiseta”, susldos, imagen, capacitacion, confianza se refiere, para definir una
politica de trabajo a seguir y sobretodo que una empresa de este giro, es
representada desde la persona que recibe los boletos en la entrada, hasta los

soclos-duerios del negocio.
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CAPITULO 2

CALIDAD, SERVICIO Y CIRCULOS DE CALIDAD
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En estos tiempos se ha manejado una corriente en tomo a todas las
empresas, ya sea manufactureras, productoras, fabricantes, de servicios, etc...
de que ia calidad es fa columna vertebral del éxito profesional, claro esté
aunada a ofras circunstancias, como son capacitacion, filosofias de trabajo,

contar con jos recursos Sptimos para pader lievarla a cabo, etc...

Calidad Total es el término de moda en cualquier parte del mundo, en

cualquier empresa, y en cualquier persona con ganas de hacer bien las cosas.

Es importante mencionar que la productividad se da junto con la calidad,
ya que si no se da la calidad, pocas veces se obtendrd aita productividad, y
vicaversa. Ser productivos y a la vez realizar las cosas que se encomiendan
con calidad, es la pareja importante de factores que conllevan a las grandes

utilidades ya sea en empresas pequefias o grandes grupos empresariales.

Es precisamente en este capitulo donde se hablara y estudiard a fondo :
+qué es calidad y productividad?, ;qué son los circulos de calidad? y por uitimo
se implementardn ambas preguntas en la empresa operadora de fiestas , para
reducir problemas, aumentar la productividad y calidad en el servicio y en el

trabajo de cada empleado.
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21 ¢ QUEESCALIDAD?

"Si hay calidad a nivel de sistema total, la productividad y el incremento
en las utilidades son una consecuencia. Ademas, si el objetivo de la
administracién es en primer lugar la calidad, fa confianza del consumidor
crecerd, los praductos tendran gran demanda y las utilidades a largo plazo
aumentaran, lo que contribuird a una administracién estable y exitosa" (1)

ishikawa.

2.1.1 Concepto de Calidad

El concepto de calidad se utiliza por lo general para asociar hechos o

cosas que nos producen alguna satisfaccion.

Para Felipe de Arjona, calidad significa "satisfacer las necesidades del

consumidor o usuaria”, considerando;

a)La relacion externa de la empresa: considerar al empresario, a la

clientela, y al consumidar.

(1) Felipe de Arjona. "Calidad, e! Secreto de la Productividad". Editorial Técnica.
México, 1985.
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b)La relacién intema: Considerando la interelacién que hay en

cada proceso, en la comunicacion que existe entre una persona y otra, etc.(2)

Para Everett Adam, James Heishover y William Rich, la calidad es " el
grado en el cual un producto o servicio se ajusta a un conjunto de estandares
predeterminados, relacionados con las caracteristicas que determinan su valor

en el mercado” (3)

(2) Felipe de Arjona. "Calidad, et Secreto de {a Productividad". Ed. Técnica.
México, 1985.
(3) Adam E. Jr., Hershahuer, Rich W. "Productividad y Calidad ". Ed, Trillas
México,1985.
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La calidad se define de la siguiente manera segun las normas
Industriales Japonesas (Japanese Industrial Standard):

"Es el conjunto de caracteristicas que constituyen el objeto de la
evaluacién para determinar si el producto o servicio satisface o no, la finalidad
del uso" (4)

Para Velazquez Mastreta, calidad es " El grado de excslencia, una
medida de bondad por medio de la cual juzgamos la capacidad de las cosas
para satisfacer una necesidad" (5)

Para el maestro Philip Crosby, la palabra calidad significa;

a) Hacer gl trabajo bien desde un principio.

b) Prevenir los defectos y errores, evitando volver a hacer las

cosas.
c) Apegarse a los requerimientos del trabajo (6)

(4) Shin Miura. “Caracteristicas Especiales del Control de calidad". Jetro, 1984.

(5) Veldzquez Mastreta. "Administracién de los Sistemas de Produccisn”,

Editorial Limusa. México, D.F.
(6) Philip B. Crosby. "Quality is Free". New American Library. U.S.A., 1980
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Feigenbaum define a la calidad como "la resultante de una combinacién
de caracteristicas de ingenieria y de fabricacién o servicio, determinantes del
grado de satisfaccién que el producto proporciona al consumidor durante su
uso" (7)

Segun el diccionario de la lengua espafiola, calidad se define como "La
propiedad o conjunto de propiedades inherantes a una cosa, que permiten

apreciarla como igual,mejor o peor que las restantes de su especie "

Se pueden resumir las definiciones dadas en varios puntos importantes:

1.- Satisfacer las necesidades del consumidor

2.- La calidad puede ser externa (Empresa-Cliente) o intema (Empresa-

Empleados)

3.- Es un determinante, entre otros, del valor de un producto en el

mercado que permite compararlo contra otros de su misma especie.

(7) AV. Feigenbaum. "Contro! Total de la Calidad". Compaiiia Editorial
Continental. México, 1981
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4.~ Disminuir tiempo y costos sin determinar ! valor del producto o

servicio que e} usuario recibe.

5.- La calidad no termina cuando se vende un producto o se otorga un
sarvicio, también se debe considerar la asesoria, el mantenimiento, ia

recurrencia, etc.

8.~ Hacer el trabajo bien desde el comienzo.

En base a estos 6 puntos, se define 1a calidad como: “Un conjunto de
especificaciones que desben tener un producto o servicio para satisfacer fas
necesidades del consumidor; sin fimitarse al producto mismo, considerando
también el servicio posterior de la venta, tales como puntualidad en la entrega,
mantenimiento, asasoria, etc... es decir, no solamente se evaltia fa calidad del

producto sino también representa parte fundamental,el servicia”.
Le calidad puede ser de dos tipos:
1.- Calidad Externa:

Se refiere a la calidad que proporciona la arganizacién con sus

productos o servicios a sus consumidores o usuarios. Esta puede ser:
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a)Calidad de Disefio; Son las caracteristicas que el producto o

serviclo posee en base a los requerimientos del cliente.

bjCalidad de Requerimientos: Es e! grado de adhesidn de los
requerimientos af producto elaborado conforme a! disefio previo.

c) Calidad de Servicio: Después de la venta del producto o
servicio, el usuario deberd seguir recibiendo sus beneficios, siendo éstos
basicamente: eficientes servicios en la atencion al cliente , mantenimiento,

asesoria.

2.~ Calidad interna;

Es la calidad que existe dentro de la empresa, de un drea a ofra,
de una operacion a ofra, de persona a persona, y fa cual el cliente no percibe
directamente, constituyéndose asi , una cadena en ia que todos sus empleados
participan activamente para incorporar la calidad a su drea y asi dar como

resultado total y general, la satisfaccion del cliente.

Es necasario que al realizar un trabajo intemo, éste se realice desde un
principio y se prevengan los posibles errores, ya que de otre manera, el proceso
serd mucho maés tardado y deficiente al invertir tiempo en cualquier operacion

del procaso.



Hacer bien e! trabajo a la primera vez, cuasta el mismo trabajo y tiempo
que hacerio mal, con la desventaja en e! segundo caso que el rehacer la
operacion, duplica trabajo, tiempo, y por ende el costo, lo que provoca baja
productividad.

La relacion que se tiene entre productividad y calidad es muy estrecha,
ya que la productividad de una empresa, mejora cuando se incrementa la
calidad de sus productos. Mas adelante se hablara acerca de la productividad

con mayaores detalles.

El tener una estrategia basada en incorporar calidad en todas las
operaciones, y a todos los niveles de la empresa, conlleva a lograr los

siguientes efactos:

a) El control de calidad se reduce al minimo puesto que ya se han

realizado las funciones de cada empieado bien, desde un principio.

b) Se aumenta generaimente el volumen de ventas, puesto que se
tiene mayor tiempo para vender y atender mejor al cliente, para conservar, y

buscar nuevos clientes.
El proceso para mejorar la calidad, puede resultar muy estimulante a

todos ios niveles de la organizacion, lo cual mejora sus indices de satisfaccion y
productividad.
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Esta debe ser una funcidon dentro de la empresa que permita dar un
mejor servicio a los clientes, obtener mayores utilidades, y asi ofrecer a més
clientes 6! excelente servicio y calidad que se brinda a la empresa, y cobrar

bien obviamente por estos aspectos.

2.1.2 Antecedentes de la calidad

Se hablaréd ahora sobre Ia historia y antecedentes de la calidad, la cual
nacié por e/ hombre mismo. Todo Ilo que servia para satisfacer sus
necesidades, era bueno. Una de las primeras pruebas de muestreo de
aceptacion que el hombre realizé, fue la de elegir un garrote que sirviera como
arme de defensa y atague. Para comprobar que el arma realmente satisfacla
sus necesidades, el hombre golpeaba una roca para confirmar que el madero
seco que habla encontrado, no iba a romperse cuando tratara de rechazar los

ataques de algun animal.

Sin embargo, la calidad empezd a adquirir mayor importancia y a
evolucionar, cuando el hombre empezd a notar que para que se vendieran sus
productos y fueran aceptados en otros pais, tenia gue hacerlos de buena

calidad.
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Los fenicios aparecen como los primeros comerciantes entre pueblos
distantes. El comercio se hacia entonces con articulos de lujo a un precio muy
elevado, pero de escaso volumen. A medida que se fueron empleando nuevos
medios de transporte, el comercio fue adquiriendo mayor importancia
econdmica y asl fue posible movilizar a grandes distancias, productos, animales

y otros articulos de primera necesidad.

En segundo lugar aparecen los egipcios como grandes comerciantes,
mas tarde sustituidos por los griegos. La calidad para estos pueblos era de tan
gran importancia, ya que buscaban que sus productos cubrieran

adecuadamente todas las necesidades del consumidor.

Posteriormente aparece e! feudalismo, en donde se practicd la teoria
econdmica de ia autosuficiencia. Los feudos eran entidades econémicas que se
bastaban a si mismos en cuanto a la produccién total de los satisfactores

necesarios.
Durante el feudalismo, un artesano o un grupo reducido de ellos, tenia la

responsabilidad de la manufactura completa del producto, y cada trabajador

controlaba totaimente la calidad de su trabajo.
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En el Siglo Xil, el comercio smpezé a tener un gran auge en el
mediterrdneo, atrayendo principalmente la actividad comercial europea.

En esta época se suscito ja época de los piratas, la cual fue conacida por

{os grandes sagqueos y violercia a fos pueblos que mas comerciaban.

Al encontrar los comerciantes un lugar seguro para llevar a cabo sus
operaciones , éstas se incrementaron haciendo que los sefiores feudales
tuvieran més ingresos por concepto de impuestos, rios navegables y uso de

carreteras.

Al ver la importancia econémica y politica que la clase comerciante
cobraba, los eciesiasticos se opusieron, provocédndose una fucha que

finaimente perdieron, teniendo que abandonar sus burgos.

Dado lo anterior y aunado a leyes que empezaron a regir estas
operaciones mercantiles, se empezé a lograr que se quitaran las bameras
impuestas por fas autoridades; el comercio tuvo mucho mayor libertad de accién

al desligarse de las leyes eclesiasticas y feudales.

Esta libertad atrajo tanto a proveedores, fabricantes y clientes de toda
clase de productos, a establecerse en las ciudades, provocando asi un fuerte
incremento en la produccion y el intercambio comercial, llegandose a formar las

primeras compafiias comerciales.



En el siglo XVHI, se inicia la Revolucion Industrial, que trajo consigo,
grandes cambios en los pracesos productivos al sustituir paulatinamente el
trabajo de los hombres por trabajo realizado por méquinas.

La produccién en gran escala planted la necesidad de darle mayor
importancia a la calidad, debido a que la elaboracién de un producto dejé de ser
responsabilidad de una sola persona, para dividirio en varios procesos que
involucraban a varias méquinas y personas, requiriéndose un mayor control
para no sacrificar el objetivo de calidad por el de grandes voliumenes de

produccion, cubriendo asi también las necesidades de una mayor poblacion.

En los principios de 1900, se percibid el significado de la llegada de
fébricas modemas, en las que muchos hombres agrupados, desempefiaban
tareas similares supervisadas por una persona, quien entonces asume la
responsabilidad por la calidad intema dentro de la organizacion: "Hacerlo bien a

{a primera".

Los sistemas de fabricacién se hicieron més complicados durante la
Primera Guerra Mundial, dsbido a los requerimientos de la misma ya que era
indispensable la fabricacién de armas de calidad porque era la Unica que podia
garantizar el triunfo y la supervivencia, esto implicd el gran nimero de
trabajadores, como resultado aparecieron los inspectores de calidad de tiempo

completo.
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Este estado permanecid en boga hasta que las necesidades de la
enome produccién en masa requeridos por s segunda guemra mundial,
necesité el control estadistico. A los inspectores se les suministrd de
herramientas estadisticas, tales como el muestreo y gréficas de control.

Actualmente, estamos viviendo una etapa en la cual para proporcionar
una efectividad genuina, la calidad debe iniciarse con el disefio del producto y
no terminar hasta que éste llega a manos del consumidor, proporcionando

también adecuados servicios posteriores.

A continuacién se exponen algunos motivos por los cuales es

indispensable el trabajar con calidad:

a) Tecnologfa: Los constantes cambios tecnolégicos, nos obligan a
elaborar productos que se adapten a las nuevas necesidades de los usuarios,
para evitar el riesgo de la obsolescencia. Por otro lado, se debe aprovechar la
constante modemizacion de {os elementos de frabajo para mejorer los

procesos productivos y el trabajo en general.

b} Competencia: Debido a la existencia de otras organizaciones
que producen y/o comercializan productos o servicios iguales o similares a los
nuestros, es necesario dar al cliente una mayor satisfaccion para obtener una

posicién mas ventajosa en el mercado.



2.1.3 ¢ Témo lograr calidad ?

Como ya se ha mencionado, en el concepto de calidad, ésta pueds y

debe aplicarse en todas las operaciones y procasos de una organizacion.

Por lo tanto, es necesaric seguir una serie de pasos para obtener
calidad, ya sea al fabricar 0 vender un producto, prestar un servicio o al realizar

cualquier actividad interna o externa de la organizacion.

Estos pasos son:

1.- Andlisis de Necesidades.- En este punto se debe investigar:
a) ¢ Cual es la calidad que se asta exigiendo por parte del cliente?,

especificando los requerimientos que logran satisfacerlo.

También es necesario tomar en consideracion fas "4 p" de la
mercadotecnia: Precio, Plaza, Producto, Promocion. Estas 4 variables,
sinfetizan y comprenden los diferentes faclores que toda empresa debe

cansiderar para influir en sus ventas,
-Precio: Es la cantidad que eroga el consumidor por la adquisicion de un

producto o servicio, Las decisiones en materia de pracios, influyen sobre todas

las ventas y ias utilidades de la emprasa.
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-Plaza: Es la manera en la que un producto llega a! consumidor final.
Segtin el producto que se desea llevar al consumidor, sera el canal que se

escoja.

-Producto: Es aque! bien o servicio que se desarrolla para satisfacer las

necesidades del consumidor.

~Promocién: Es la comunicacion de la informacién entre el vendedor y el

comprador, con el objeto de dar a conocer el producto y estimular las ventas.

b) ¢ Cudl es el nivel de calidad que estd ofreciendo la competencia

para determinar donde es necesario mejorario ?.

c) ¢Cudles son las quejas que se estédn formulando contra el
producto o servicio por parte de los usuarios, mediante una investigacién de
mercados para estar actualizado en cuanto a las necesidades del consumidor?.

2.- Disefio de Calidad.- Consiste en reducir el andlisis de necesidades a
las especificaciones exactas y aplicarias al procedimiento que nos llevara al

producto final, ya sea un bien o servicio.



3.- Establecimiento de nommas.- Se detenminan las normas que regulen
las actividades que conducen al logro de los objativos, uniformando los criterios

de accién.

La aplicacidn de dichas normas debe lograr que el producto o servicio
final, cumpla con las especificaciones ya determinadas; y es necesaria su
implantacién desde la seleccion de insumos, su procéesamiento y en el examen
final del producto.

4.- Concientizacién y capacitacion del Personal- Se procede a la
educacién del personal para que tomen canciencia de que la calidad se va
incorporando a lo largo de sus actividades, y que es mejor prevenir desde un
principio los defectos , que corregirlos después, incurriendo en pérdidas de

tiempo y dinero.

Es importante sensibilizar a los empleados que la calidad es

responsabilidad de todos.
5.- Control.- Debe existir un control durante todo el proceso , con el fin de
comparar los resultados intermedios y finales que se hayan obtenido contra lo

planeado, localizando desviaciones para corregirlas.

Esta serie de pasos son una adaptacion del proceso administrativo

dirigido especificamente a buscar la CALIDAD.
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2.2 DEFINICION DE SERVICIO

Ei servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas
del producto o de} servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion dei mismo.

El servicio va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. Claro que una
buena cara nunca estd de mas. El servicio de los servicios son poco o nada
materiales, ya que solamente existen como experiencias vividas. En la mayoria
de los casos el cliente no puede expresar su grado de satisfaccidn hasta que lo

consume. El servicio de los servicios comprende dos dimensiones:
a)La prestacién que buscaba el cliente:

El servicio de los servicios no sblo es importante para reforzar los
beneficios que el comprador busca en la prestacién, sino que se ha convertido
también en un arma competitiva basica e indispensable en todos los sectores
en los que el servicio no se ha convertido en algo trivial.

b) La experiencia:

El servicio de los servicios puede provocar un impacto fundamental en la

experiencia del consumidor y determinar as| su grado de satisfaccion.



La experiencia serd negativa o positiva segan:

» La posibilidad de opcitn

« La disponibilidad

o E! ambiente

o La actitud del personal det servicio { amabilidad, cortesia, ayuda, iniciativa)
en la venta y durante la prestacién del servicio

« El riesgo percibido al escoger el servicio, que va unido a la imagen y la
reputacion de la empresa

e Elentormo

e los otros clientes

o lLarapidez y precisitn de las respuestas a sus preguntas

e Lareaccion mas o menos tolerante con respecto a sus reclamaciones

« |a personalizacién de los servicios

2.2.1 Caracteristicas de Servicio

Es importante definir las diferencias entre industria y servicios , asf como
las caracteristicas del servicio para definir los objetivos de la empresa. Dentro

de las principales diferencias estén:

.
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- En general, ol producto industrial suele ser concrsto, mientras que el

servicio es inmaterial.

- En el primero, la propiedad se transfiere con la compra, no sucede asi

con el segundo.

- El primero se puede revender; el srvicio no.

~ Es posible hacer una demostracién det producto antes de cerrar la
compra; en general no es posible hacer una demostracion efectiva del

servicio (ya que no existe antes de la compra).

- Los vendedores y los compradores pueden almacenar el producto; no

asi el servicio.

- La produccién industrial precede al consumo, en el caso de fos

servicios, praduccion y consumo suelen coincidir.

- En el sector industrial, la produccién, venta y consumo estan
diferenciados localmente; en ef sector servicios, por sl contrario, la produccion,

el consumo y, frecuentemente, también la venta, estan espacialmente unidos.
~ En el primero, a! producto se puede transporiar; en e! segundo, el

"Producto” no se puede transportar { aunque si es posible muchas veces que

los "Productores” se trasladen).
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- El fabricante/vendedor es el Gnico que produce en la industria; mientras
que el cliente/comprador de un servicio participa directamente en la produccion.

- En aquélia, el contacto indirecto entre el cliente y la empresa es

suficiente; en ia mayoria de los servicios es necesario el contacto directo.

Precisar algunas de las caracteristicas fundamentales de los servicios

contribuye a arrojar més luz sobre el concepto de servicio:

1. De la propia definicion de Hill se desprende que los servicios tienen

consecuencias, no forma, Shostack los ha comparado con la energia eléctrica.

2. Son intangibles; de aqui radica un sinnimero de dificultades para su

gestion: Venta, Mercadotecnia, Calidad, Produccion, etc.

3. Estas dificultades se agravan por la normal simultaneidad de
produccién y consumo. De ahi, ademas, la total comunicacién y coordinacion

que debe darse entre personal comercial y de produccion.

4. Aunque también se apunta en las dicotomias de Normann, es
necesario destacar la siguiente singularidad: No hay produccion de servicios sin
la participacion del cliente. Las consecuencias operativas de esta constatacion

son decisivas.
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5. La creacion del valor a lo largo del proceso de produccién tiene lugar a
través de instrumentos no facilmente inventariables o controlables

(incorporacién de seguridad, confort, fiexibilidad, etc.)

Las percepciones subjetivas juegan un papel basico al respecto.

6. Las empresas de servicios (Independientemente o no de ser intensivas
en capital) son intensivas en personalidad, esto es, en utilizacién de recursos

humanos. La gestién de personal tiene, por ello, una importancia fundamental.

7. La participacién conjunta de clientes y empleados en el proceso de
produccion, la incertidumbre respecio a su rendimiento cuantitativo y cualitativo,
interacciones mutuas que se generan, la imposibilidad en ocasiones de utilizar
en el proceso mecanismos de control y el subjetivismo con que se percibe el
resultado del proceso, hacen extraordinariamente dificil asegurar estdndares

de calidad consistentes.

8. En definitiva ia prestacién de servicios es, ademas de una actividad
econémica, un sistema de relaciones sociales. El servicio nuevo es una

innovacion a la vez tecnoldgica y social.



2.2.2, Ciasificacion de los Servicios

La heterogeneidad de las actividades econdmicas englobadas bajo el
caoncepto de sector terciario y la divergencia de propésitos intelectuales con que
88 aborda este problema hacen que las clasificaciones de los servicios sean

muy variadas. Tradicionalmente, se ha venido distinguiendo entre servicios:

- Pablicos vs.Privados

~ Mercantiles o susceptibles de Venta vs. No mercantiles

- Intermedios vs. Finates.

- Destinados a empresas vs. Destinados a economias domésticas.

- De produccién (prestados para el proceso praductivo de empresas
productoras de bienes o servicios)

- De distribucién (Venta, almacenaje, transporte, etc.)

- Sociales (educacién, sanidad , policia, etc.)

-~ Parsonales no cualificados { Servicio doméstico).

- Personales cualificados (Comercio).

- Industriales {Banca).

- De consumo masiva { Ocio).

- Empresariales de alta tecnologia (Informética)
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Tabla2.2.2.a

Clasificacién de Lovelock segin naturaleza y baneficiario del servicio

beneficiario directo del servicio
Personas . Costos
Naturaleza Servicios destinados Servicios destinados

del acto de servicio

Acciones tangibles

Acciones intangibles

al cuerpo de las persona a bienes materiales

- sanidad - transporte de mercancias
- transporte personas - mantenimiento
- salones belieza ~ seguridad
- restaurantes - limpieza
- salones peluquerias - jardineria

- servicios veterinarios
Servicios destinados Servicios destinados

a la mente de las personas a bienes materiales

- educacion - bancos

- programas radio - asesoria legal
- servicios de informacion - contabilidad
- teatros - bolsa

- museos ~ seguros




Lovelock hace otra clasificacién en la que distingue entre transacciones
continuas y discretas por un lado, y el tipo de relacién entre suministrador y

cliente.

Clasificacién de Lovelock segiin e! tipo de transaccién y la relacién

Empresa-Cliente.

Tabla2.2.2.b

Relacion formal

Relacion no formal

Transaccion continua

Seguros
Teléfono(abonados)
Banca

Asaciacién profesional

Asociacion recreativa

Estacién de radio
Proteccidn policial
Alumbrado publico
Autopista publica

Transaccion discreta

Teléfono (Ilamadas larga
distancia)

Abono teatro

Autopista peaje
Kilomsétrico transporte
publico

Alquiler coches
Correos

Teléfono publico
Cine y Teatro
Transporte publico
Restaurante
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2.2.3 Calidad de Servicio.

La calidad de vida es el reto de economia de servicios. El concepto de
calidad apunta hacia la satisfaccion de los clientes({ consumidores intermedios y

finales de bienes econdémicos) y supone {a calidad de servicio.

Los bienes capaces de satisfacer las necesidades son, de acuerdo a su
contenido de dos clases: Tangibles e Intangibles. Los bienes tangibles se
conocen con el hombre de productos. Se trata de objetos fisicos cuya utilizacion

por {a persona resuslve {a carencia sentida.

Los bienes intangibles se denominan también servicios. Su estructura es
inmaterial. Se trata de actos que reciben el sujeto o sus pertenencias, y a través

de los cuales se solucionan los problemas o carencias sentidos.

En {a préctica los bienes son combinaciones o mezclas de elementos
tangibles e intangibles, fo habitual es reservar ¢l nombre de producto para
aquélios bienes donde predominan los conlenidos tangibles, y el de servicio
para aquéllos con predominio de elementos intangibles. Se puede hacer una
distincion fundamental de los elementos intangibles: El contenido del servicio y
el canal de entrega de! servicio. Contenido del servicio es aquelio que se

entrega al cliente y puede consistir en:



- Cosas tangibles e intangibles ( Con predominio de las segundas} como

ya quedo sefalada).
- Contenido principal y contenidos secundarios (E! servicio de bar o la

piscina en un hotel).

E! canal de entrega es el sistema socio-técnico a través del cual se
entrega el servicio al cliente. Cuando el servicio es prestado a través de
diversos canales, se llama sistema de entrega del servicio al conjunto de

canales.

La venta (de bienes en general, es decir, la venta en sentido econdmico
y no en sentido juridico) aparece como condicion necesaria en el proceso de
satisfaccion de las necesidades econdmicas. Una idea central se configura
entre los expertos como eje de toda la argumentacién: Al comprar no se
compran productos ni servicios, se compra una esperanza. El que vende no
vende productos ni servicios vende una promesa. La calidad es lo que alguien

piensa que es; es un presentimiento, una percepcion, una expectativa.
De lo anterior 8e deben considerar las siguientes cuestiones:
a) No es posible provocar de una manera sostenida una percepcion

positiva acerca del desemperio de un producto o servicio, si éstos no responden

objetivamente a la promesa precisada.
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b) La percepcion del cliente incluye tanto fos aspectos sustanciales de la

promesa como los aspectas secundarios.

¢) Los primeros se prestan, en general, a mayores posibilidades de
evaluacidn objetiva, (peso, medida, composicién, etc.) por tanto, son los
servicios secundarios fos que poseen mas capacidad para impactar

positivamente en el cliente.

d) El cliente tiende a formarse un aspecto global del servicio conjunto

recibido.

@) La percepcion negativa acerca de un elemento aistado del "paquete

recibide" tiende a trasladarse automaticamente a la percepcion global.

) En los servicios, cuanto mas alto sea ef grado de contacto empleado-

cliente, mayor sera ef riesgo de que se de una percepcion negativa.

@) En los productos y en Ios servicios (especialmente en éstos), cuanto
mayor es el grado de individualizacion o personalizacidon mayor seréd también

dicho riesgo.



Queda por situar el lugar que ocupa la calidad en el conjunto desde las
necesidades econdmicas hasta fa satisfaccion del cliente donde se precisard a
que tipo de servicio se esta enfocando. Los empleos mas frecuentes del

vocablo servicio son:

- Servicio como bien econémico. Es ia respuesta dada,
independientemente de su naturaleza, por un proveedor al problema o

necesidad de un cliente.

- Servicio como una determinada especie de bien econémico. Es aquella

clase de bien en el que predominan los componentes intangibles.

- Servicio post-verta. Se refiere a ia provisibn de las prestaciones
accesorias de reparaciones, mantenimiento y atencion de ias reclamaciones de

los clientes.
- Servicio = atencién de las reclamaciones de los clientes.
- Servicio = raecepcion de pedidos de la empresa.

Segtin Paul Flipo sefiala como factores determinantes de la percepcion

de un buen servicio los diaz siguientes:
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a) Fiabilidad (Hacer las cosas bien a la primera)
b} Capacidad de respuesta.

¢) Tangibilidad.

d) Cortesia.

o) Competencia.

f) Seguridad.

g) Credibilidad.

h} Accesibilidad.

i) Comunicacion.

jy Comprensién y conocimiento de! cliente.

Las relaciones entre prestacién principal y servicios han sido objeto de

numerosos andlisis. Entre las conclusiones alcanzadas se pueden mencionar:

1. Ei servicio debe girar inevitablemente alrededor de la prestacion
principal.

2. Un servicio de calidad no puede apoyarse de manera permanente en
un mal producto o servicio principal.

3. En mercados en los que es muy dificil lanzar productos/servicios
diferenciados, la diferenciacién puede venir dada por la via del servicio.

4. Cuando fa prestacion principal encuentra dificultades de comprasion y
percepcion en el cliente, este tiende a ser impactado por la percepcién del

servicio.
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5. La calidad del servicio encuentra mas dificultades de control, en

general, que la calidad del producto/servicio principal.

Se puede definir derivado de todo lo anteriormente expuesto que ia
calidad de servicio es la percepcion que tiene un cliente acerce de la
corespondencia entre el desempefio y las expectativas relacionadas con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos de un producto o

gervicio principal.

2.3 CIRCULOS DE CALIDAD

Como se ha visto hasta ahora, la calidad es responsabilidad de todos los
empleados y funcionarios de la empresa, todos tienen la responsabilidad de
participar para incrementaria. Uno de los caminos para lograr calidad, son LOS
CIRCULOS DE CALIDAD; que combinan el conocimiento y la experiencia de
los empleados con su deseo de participar en la solucion de problemas.

Un circulo de calidad es un grupo de personas qus se reune
voluntariamente para solucionar problemas relacionados con su frabajo.
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En las reuniones de los circulos, la participacion es general, por o que
todos los miembros aprenden de todos y se motivan al sentir que son parte de
ia solucién. La integracién se acrecienta, ya que el personal involucrado, se
siente con mayor confianza hacia sus compafieros y se comprometen en flavar

a cabo la solucidn.

Cuando un circulo ha trabajado constantemente y ha logrado sus
objetivos, el reconocimiento es para todo e grupo, lo que hace elevar la
motivacion por la calidad, al mismo tiempo que ss logran beneficios tanto para
la organizacion como para los empleados.

Los beneficios para los empleados son:

- Enriguecimiento de conocimientos y satisfacciones, tanto en su

4rea de trabajo como en el aspecto personal.
~ Mayor habilidad manual o mental en el trabajo.
- Mayor interés por su trabajo.

- Msjor ambiente de trabajo al facilitarse la comunicacion.



- La persona sisnte un gran interés por aprender y actualizarse, ya
que se sabe tomado en cuenta para el mejoramiento de su departamento y de

a empresa.
Los beneficios para la empresa son:

- Los trabajadores se sienten més identificados con la empresa,

sus producios y sus metas.

- Aumenta la comunicacion a todos los niveles de la organizacion.

- Mayor confianza de todos los miembros.

- Niveles mas altos de eficiencia a través de un incremento en ia

calidad, lo cual lleva a la empresa a una mayor competitividad en el mercadc.

- Incremenio constante de productividad, que se refleja en

incramentos de utilidad.

Se utilizard para aumentar 1a utilidad, bajar costos, ahorrar pérdidas,
aumentar productividad, los circulos de calidad implementados en una empresa

operadora de fiestas.
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2.3.1 Definicién

“Fe en la capacidad de la naturaleza humana, Fe en la inteligencia
humana, y sobre todo, fe en el poder de la experiencia colectiva. Si se da la
oportinidad, estas cosas creceran y generaran la sabiduria y el conocimiento

necesarios para guiar la accion colectiva". {8)

Uno de los aspectos mds fascinantes de la administracion japonesa, es el
circulo de calidad. La razon por la cual son tan importantes, radica en su
funcién Unica. Lo que se lieva a cabo, es que los trabajadores comparten con la
direccion, la responsabilidad de definir y resolver problemas de coordinacion y

productividad.

£n otras palabras, los " circulos * se dan cuenta de todo lo erréneo que
ocurre dentro de una organizacion, dan la sefial de alarma y proponen
soluciones. Por esta razdn. los circulos de calidad son un método Util, no sélo
para mejorar la calidad, sino también para obtener una productividad mas

elevada y un mejor estado de animo de los trabajadores.

(8) Ralph Barra. "Circulo de Calidad en Operacién”. Ed. McGraw Hill. México,
1985.



En este capitulo se tocaran puntos importantes de los circulos de calidad;

se analizara ef concepto, asl como sus bases tedricas.

2.3.2 Origen de {os circulos de calidad

Al finalizar la Segunda Guerra Mundial, la seconomia japonesa se vio
deteriorada debido a jos estragos ocasionados, y a que los recursos del pais se

canalizaron para fines bélicos.

En esa época, los productos japonesss eran considerados de segunda,

principalmente por este aspecto:

1.~ En general sus productos eran copias de productos eurcpeos y
norteamericanos a un precio muy elevado, por lo que no se podia competir

tanto en el mercado exterior como en el mercado interior.

Bajo estas condiciones y dada su idiosincrasia basada principalmente en
la unién y cooperacion, e! pueblo japonés tomd conciencia de que debian
aumentar la calidad de sus productos, con el objetivo de competir en tos
mercados internacionales, adoptandolo como un objetivo comun y estando
dispuestos a resolver los problemas que pudieran anteponerse a la realizacién

de su meta.
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La caracteristica central de esta revolucidn, fue un programa masivo de
capacitacion para directores, gerentas y supervisores. Conforme este programa
avanzaba, se preguntaron si seria conveniente impartiric también a los
trabajadores, enfocado a la forma de mejorar la calidad. La conclusidn fue la de
llevar a cabo dicho programa, pero en forma volurtaria para los trabsjadores;
Los cuales respondieron deé manera positiva, asistiendo & la capacitacidn; lo
que se lievé a cabo en grupes de 8 a 10 trabajadores sentados alrededor de
una mesa; de aqui se desprende el nombre de circulos de calidad.

El profesor norteamericano Edward Deming, capacitd a los ingenieres y
obreros en los métodos estadisticos de calidad, ayudéndolos asi a transformar
la frase "Hecho en Japén" , de un sindnimo de desecho, a un sindnimo de

calidad.

Deming les assgurd que si utilizaban sus métodos estadisticos, sus
problemas terminarian en un plazo de 5 afios. A pesar de sus resarvas, se
fanzaron con decision a la tarea de seguir adelante impulsados por el profesor
Deming, quien era el Gnico que creia entonces que la industria japonesa con su

magnifica fuerza de trabajo podria logrario.

Al mismo tiempo, el Dr. Joseph Juran recibe una invitacién para ir al

Japon a impartir cursos de control de calidad.



Juran tenia una clara y firme percepcién de que Japén requeria de una
revolucion en la calidad de sus productos y estaba dedicado totaimente a hacer

este concepto realidad.

De esta manera Juran continba dando cursos y seminarios en el Japdn,
confribuyendo con esto a que los japonesses desarrollaran e! concepto de
circulos de calidad y empezaran a trabajar con efios en el afio de 1962, cuando

registré el primer circulo de calidad.

Los circulos de calidad una vez desarroliados en el Japon, répidemente
8@ convirtieron en algo mas que instrumentos para lograr la participacian de fos
trabajadores en el proceso de mejora de la calidad de los productos, Sus
funciones se ampliaron, los trabajadores empezaron a presentar propuestas
relacionadas con incrementos de Ia productividad, con medidas de seguridad
industriat y , en algunos casos mejora en el dissfto det producto.

El clreulo de calidad muy pronto se convirtié en el medio fundamental

para lograr la parlicipacion de los trabajadores en las dscisiones de la gerencia.

En el Jap6n, los circulos de calidad funcionan en un ambiente, en el cual
los trabajadores se identifican con la organizacidn y en donde existe un
compromisc en la toma de decisiones en grupo y gran inerés en lo que se
refiere al bienestar de los empleados, sin eliminar la autoridad de! gerente;
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en contraste con otros paises, donde los trabajadores se identifican con su
actividad, oficio o profesién, por ejemplo, primero son soldadores y hasta

después son miembros de la empresa.

La participacién en masa de todos los niveles, es formidable. Ascienden
a miles las ideas para mejorar el trabajo que contribuye a la productividad de la

empresa japonesa.

Cuando los circulos de calided se formaron por primera vez en algunas
compatiias det Japdn a principios de la década de los sesenta, los
observadores coincidian en afirmar que el concepto s6lo podria ser vélido en
ambientes con las caracteristicas japonesas. Cuando a fines de la década se
formaron los primeros circulos Taiwén y Corea, mucho pensaron gue la ética
oriental era bdsica para la constitucidn de los circulos. En la actualidad, con la
expansion de los circulos a través de los Estados Unidos de Norteamérica,
Latinoamérica, Europa, y Asia Sur oriental, se advierten que los principios
generales de los circulos de calidad, son universales y acaptados en todos los

paises.

Existen cerca de 2,000,000 de circulos de operacién en fa industria
japonesa. En los Gltimos diez aitos se ha creado més de 400,000 circulos de
calidad en Asia Sur oriental. Hoy mas de 150,000 operando en Sudamérica. En
los Uitimos 5 afios el numero en Estados Unidos ha crecido de algunos cientos
a cerca de 45,000. En Europa se han formado cerca de 4,500 recientemente,
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Los circulos de calidad, son parte de una filosofia, razon por la que no
todas las organizaciones, ni todos los gerentes, estdn dispuestos a
establecerios. Elfos suponen habilidades y actitudes administrativas especiales
para operar con efectividad. El uso de los circulos de calidad tiene que surgir
del compromiso de la gerencia para aumentar ja calidad y productividad. Y del
conacimiento de que este esfuarzo requerird aprovechar el potencial ¢reativo de
cada empleado.

En el afto de 1973, se funda en México e! Instituto Mexicano de Contro}
de Calidad (IMECCA). A finales de ese afio, se crea la revista " Sistemas de
Calidad", como 6rgano de divulgacion de IMECCA.

Sin embargo, los circulos de calidad en México, no son realmente
aprovechados porque no se conoce a fondo su filosofia y sus beneficios, ni se
comprende el ambiente en que éstos dan sus mejores resultados, ya que a
veces sblo aplica la técnica sin tomar en cuenta el contexto, valores,

circunstancias y situaciones en que cada técnica da realmente resultado.

Los circulos de calided para nuestro pais son muy necesarios, pero se
debe aprender a adaptarios a nuestro ambiente empresarnial. Se pueden tomar
muchas ideas de jos japoneses, pero se debe encontrar la forma de hacerios
funcionar en un medio diferente.
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2.3.3 Caracteristicas

"Los circulos de calidad son formados por grupos de 4 a 10
empleados que realizan tareas similares y que voluntariamente se reunen con
regularidad para identificar las causas de los problemas de su trabajo y

proponer soluciones a la gerencia” (9)

“Un circulo de calidad estd integrado por un pequefio nimero de
trabajadores y un supervisor, los cuales se retinen voluntaria y regularmente
para estudiar técnicas de mejoramiento de control de calided y de
productividad, con el fin de aplicarlos con problemas vinculados a sus trabajos".
(10)

De lo anterior, se puede concretar que un circulo de calidad, es un
pequefio grupo de personas, que de manera voluntaria se reunen con cierta
regularidad para estudiar técnicas de mejoramiento en la calidad, con el fin de

aplicarios para identificar los problemas que existen en su trabajo.

A todos los subordinados se les alienta en participar. Los empleados de
cada circulo forman un grupo natural de trabajo, en el cual las actividades de

todos se relacionan de alguna forma.



La tarea de cada circulo encabezada por un supervisor consiste en
estudiar cualquier problema de produccion o servicio que se encuentre dentro

del é&mbito de su trabajo.

Usuaimente un circulo se retine durante una hora o dos, semanaimente.
El objetivo es discutir su proyecto, el cuél debe caracterizarse por tratar un
problema de calidad, que uno o més de los miembros del circulo hayan

identificado.

Los circulos de calidad estimulan a los empleados a participar en las

decisiones que afectan a sus labores.

Dentro de las principales teorias del comportamiento hurnano aplicables

& la teoria de los circulos de calidad, estan:
&) Jerarquia de necesidades de Maslow.~

Segun Abraham Maslow, durante la vida de un individuo, éste esta
motivado a satisfacer una serie de necesidades. Cuando ha sido satisfechs una
necesidad inferior, de inmediato surgen ofras necesidades superiores. Cuando
éstas son satisfechas, nuevamente surgen otras, y asi en forma sucesiva. Las
necesidedes humanas basicas, estdn organizadas en una jerarquia de
preponderancia: Necesidades fisiologicas, de seguridad, sociales, de estima y

de auto realizacion,
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La continua satisfaccién de estas necesidades & medida que emergen,
es clave para motivar a los frabajadores para que desemperfien sus fareas

utilizando todo su potencial.

Los circulos de calidad contribuyen a la satisfaccion de las necesidades
humanas. En especial, las 3 superioras: Sociales, Reconocimiento y Auto

realizacién.

b) Teoria "X" y “Y" de Douglas Mcgregor.-

Este formulé un concepto sobre la naturaleza y el comportamiento

humano al que llamo Teoria “X'y "Y".

La teoria “X", supone que la mayoria de las personas prefieren ser
dirigidas , no se interesan en asumir responsabilidades y desean seguridad
antes que ofra cosa. Esta filosofia va acompafada por la creencia de que las

personas son motivadas por ef dinero, las prestaciones y las amenazas.
La teoria Y supone que al ser humano promedio, no le desagrada e!

trabajo y puede ser una fuente de satisfaccidn y no sélo acepta sino que busca

rasponsabilidades.
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c) Teoria ‘2" de William Ouchi.-

Esta teoric se refiere a la clasificacion que éste realizé de las empresas

que se desarrolian con caracteristicas japonesas. Dichas caracteristicas son:

- Empleos por periodos largos, frecusntemente de por vida.

- Programas de capacitacion permanente

- No subestiman la importancia de las entrevistas destinadas a
evaluar la actuacion del personal y las incluyen entre sus actividades rutinarias.

- Los ascensos llegan mas lentamente que en ofro tipo de
organizaciones.

- Se evita la especializacién del individuo dentro de un édrea
determinada, las personas recorren diferentes funciones y departamentos para
que sus habilidades se orienten hacia las necesidades de las compafiias.

- Responsabilidad colectiva.

- Proceso colectivo de toma de decisiones.

Existen més teorias que hablan al respecto del comportamiento humano,

las cuales solamente mencionaremos:

d) Teoria Higiene Motivacidn de Frederick
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@) Los Estudios de Hawthome
f) Teoria Inmadurez-Madurez de Argyris
@) Teoria Tavistock

2.3.4 Elementos de los circulos de calidad

Dentro de la estructura opsrativa de los circulos de calidad, son de vital
importancia las funciones desempefiadas por los puestos claves, ya que de
ellos depende el adecuado dasarrollo, el impacto que éstos puedan causar y el

spoyo que |a empresa pueds proporcionar al programa.
Los puestos clave son:
a) Comité coordinador.-

Se encarga de investigar en detalle el concepto de los circulos de calidad
y determinar si serd bensficio para la empresa. Establece metas y objetivos
para las actividades del circulo, guias operativas y controla e! grado de

expansion.

Los miembros del comité son representantes de los difsrentes

departamentos de [a organizacion.
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Es necesario incluir dentro del comité a supervisores y operarios, ya que
la informacidn proporcionada por éstos, aporta argumentos necesarios para la

implantacién del programa.

b) Ei Facilitador.-

Es el individuo responsable de coordinar y dirigir las actividades de!
circulo. El papel del facilitador se puede dividir en varias responsabilidades

importantes:

- Obtencién del apoyo de la direccién. Debe ayudar a reducir la

resistencia a la formacién y apoyo de los circulos.

- Atraer voluntarios a participar.

- El facilitador con ia ayuda de los gerentes, debe determinar, cudndo y
como introducir e! concepto. Planea también la publicidad, entrenamiento,

apoyo y formas de reconocimiento del programa.

- Planea y conduce talleres de entrenamiento de lideres y miembros.



¢) Lider.-
El lider debe manejar y mantener en Optimas condiciones , las
actividades de! circulo, ademas de participar activamente en las reunionses y
- resolucion de problemas. Sus principales funciones son:
-Entrenar a los miembros del circulo, )
-Controlar las reuniones.
-Estimular la participacién activa de los integrantes del circulo.

-Elaborar los puntos a tratar en cada sesion.

-Elaborar e! resumen de la sesidn con un analisis critico de ios

acontecimientos ocurridos.
d) Los Miembros.-
Son los trabajadores o empleados que van a formar parte del circulo y

que van a colaborar con la empresa en la deteccién, andlisis y solucién de los

problemas de su area.
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Un plan bien estructurado maximiza la probabilidad de éxito, por io que

es muy importante tomar en cuenta 108 siguientes puntos:
a) Ei Tipo de participacion.-

Los facilitadores no deben planear el proyecto ellos solos. El grado de
éxito depende directamente del grado de participacion y de compromiso con el
plan por parte de la directiva. mientras mas "dueios” haya del proyecto, mucho
mejor. Aun cuando sblo los gerentes tengan una participacién directa en las

operaciones cotidianas, tos demés son importantes en su pape! de apoyo.
b) El tipo de publicidad.-

El concepto merece una introduccion apropiada para que todos obtengan

una adecuada primera impresion,

La publicidad debe destacar la naturaleza voluntaria del proceso y la
preocupacion por el “crecimiento personal”. La publicidad debe informar y no
solicitar, y lo que es més importante, debe incluir una declaracién clara y
precisa de apoyo por parte de la direccion.
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c) El numero de circulos.-

El formar pocos circulos es bueno, ya que es el facilitador, el que tiene
un gran control sobre éstos. El empezar con pocos circulos de calidad ha dado
muy buenos resultados, ya que mientras menos cantidad de circulos haya, mas
selectiva puede ser la gerencia para elegir a los mejores lideres para los
primeros circulos. Esto ayuda a fortalecer y aumentar las probabilidades de
éxito del proyecto, lo que es muy importante ya que los primeros circulos sirven

de modelo para los que posteriormente se formen.

d) El objetivo del circulo.-

Al planear el proyecto, es importante que se tenga presente el objetivo
del concepto del circulo. Si los individuos tienen la oportunidad de ser creativos
y de preocupares por lo que estan haciendo, surgird una organizacion de la

calidad con la filosofia de "Hacerlo bien desde la primera vez".

e) El tipo de mediciones.-

Es importante que el cambio de actitudes de gerentes y empleados se
mida de alguna manera. Una forma efectiva, consiste en medirlos mediante una
encuesta de actitudes. Después de algin tiempo deberé realizares otro para

detectar ios cambios en las mismas.



E! éxito del programa se mide por el cambio de actitudes, no sblo de los
empleados, sino también de los gerentes. E! cambio de actitudes entre los
gerentes parmite que se tomen en cuenta las ideas de los empleados, que
apoyen los esfuerzos de los trabajadores, que sepan reconocerios, y sobre
todo, que cambien su conducta de “dar érdenes” a “escuchar”.

Del mismo modo, los empleados son més cooperativos, se tienen mas
confianza entre ellos y con la gerencia, se sienten mas responsables por la
calidad de su trabajo, se preocupan por realizar una tarea mas efectiva y por lo
que respecta a la organizacidn, tienen una actitud mds positiva hacia ellos

mismos, hacia sus compafieros y hacia su lugar de trabajo.
f) Entrenamiento de lideres y miembros.-

Es indispensable que se lleve a cabo este entrenamiento antes de que

ios miembros del circulo empiecen a reunirse.
g) Inversion de capital .-

Cuyo monto dependerd de los fondos disponibles por parte de la
emprasa, asl como ios recursos que se deseen emplear para iniciar el
programa, ya sea utilizar los servicios de un consultor extemno, o implantar el
programa con personal de la organizacién; considerando siempre que a

medianc y a largo plazo, el rendimiento seré mayor.
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Dentro de los elementos mas importantes de los circulos de calidad estan

principalmente ias técnicas y procesos de los mismos.

Entre las principales técnicas encontramos:

1.- Tormenta de ideas: dicha técnica es la mas utilizada en los circulos
de calidad, ya que aumenta la espontaneidad, creatividad, entusiasmo y humor.
La tormenta de ideas es la aplicacién préctica del concepto de sinergia: El
circulo de calidad tiene més recursos que cualquiera de las partes que io

componen combinando sus recursos.

En esta técnica existen § reglas sencillas para que la sesién sea mas
efectiva:
- Nada de criticas.
- Ser creativo.
- Buscar gran cantidad de ideas
- Basarse en las ideas de otros

-Registrar todas las ideas
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2.- Diagrama de causa y efecto (Ishikawa). E| diagrama de causa y
efecto divide las causas que afectan o influyen en determinada caracteristica de

calidad o problema.

E! uso de este diagrama facilita en forma notable y promueve en grupo,
ya que es necesaria la participacion de gente involucrada en el proceso para su

elaboracion y uso. Los pasos necesarios para su elaboracion son:

a) Decidir el problema a analizar
b) Anotar los factores principales que afectan el problema.
¢) Apuntar sobre las ramas de los factores principales, los factores

en detalle que influyen en los principales.

3.- Recoleccion de datos: Una parte critica de la resolucion de
problemas, es una adecuada recoleccion de datos si los miembros carecen de
la informacidn necesaria para analizar el problema, o si ellos obtienen datos

incorrectos, serd muy dificil progresar hacia un acuerdo sobre la solucidn.
Es de suma importancia, determinar qué datos se necesitan asi como

revisar el material y seleccionar aquél que sea crucial para la solucion del

problema.
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Los datos recolectados pueden ser de 5 tipos:

a) De medidas: Duracion, peso, etc.

b) Contables: Porcentajes, nimere de defectos
c) Relativos: Suavidad, color, etc.

d) De secuencia: El orden de secuencia

e) De puntos de calificacion: Muy bien, bien.

4.- Hojas de verificaciéon: En ésta, todos los articulos o factores
necesarios, son previamente establecidos y, los récords de pruebas, resultados
de inspeccidn o resultado de operacidn, son facilmente descritos con marcas

utilizadas para verificar:(\ 6 »)

Las hojas de verificacion se usan para:
a) Examinar la distribucion de un proceso de produccion.
b} Examinar articulos defectuosos.

c) Examinar la localizacion de defectos.

§.- Histogramas: Dicha técnica sirve a los miembros del circulo, para
poder controtar ias diferentes variables de un problema, ya que al ser una

ayuda visual, es mas facil localizar el problema.



El propdsito de los histogramas es:

a) Clasificar los datos complejos en la forma més explicativa

posible.

b) Determinar qué mecanismo visual se adapta a los datos:

Lineas, barras, diagramas ds flujo, etc.
6.- Diagrama de Pareto.- Es una gréfica que presenta en forma
ordenada, la ocurrencia de mayor a menor de factores sujetos a estudio, tales

como falias, defectos etc.

Los diagremas de Pareto pueden aplicarse a todo tipo de mejoras en

sistemas o procesos; también sirven para mostrar los resultados de las mejoras.

El propésito de dicho diagrama es:

a) Traducir el andlisis de los datos a numeros y porcentajes.

b) Presentar en forma obvia al observador, los problemas vitales y

triviales.



El procedimiento de esta técnica es el siguiente:

a) Hoja de calculo:

1.- Una vez que se han identificado las causas, se deben enlistar

en una hojs de trabajo en orden de importancia ( de la mas a la menos).

2.- Después de que se han enlistado las causas mds importantes,

las de menar importancia se agrupan bajo el titulo de “"otras"

3.- Una o mas columnas de la hoja de trabajo, registra fos datos
recogidos en la unidad de medida (horas, pesos, unidades y demas), con la

cantidad total en la parte inferior.

4.- Otra columna es para el porcentaje del total de unidades,

medidas de cada una de las causas.

5.- La ultima columna es el porcentaje acumulado: Los factores
importantes aparecerdn como obvios en esta columna, ya que mostrardn las

causas que representan al menos, el 80% del problema.



b) Diagrama de Pareto:

1.- Las causas {identificadas en Ia primera columna de la hoja de

trabajo), aparecen en la parte inferior del diagrama.

2.~ La unidad de medicion de porcentajes, aparece como gréficas

de columnas, donde la causa mayor aparece en el extremo izquierdo.

3.- Los porcentajes acumulativos aparecen como una gréfica de
lineas. Las causas menores aparecen como rendimientos decrecientes sobre

esta linea.

Entre los principales procesos de los circulos de calidad encontramos:

1.-ldentificacién del problema.

2.- Andlisis del problema.

3.- Busqueda de saluciones.

4.- Selection de una solucién

5.- Medicion, seguimiento y control.

Se han estudiado los circulos de calidad desde su historia, sus

elsimentos, sus caracteristicas, sus técnicas, sus procedimientos, sus ventajas y

desventajas.
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E! capitulo antes expuesto dara la pauta y se tomarg como base para el
estudio que realizara por medio de circulos de calidad, de la empresa descrita
en el primer capitulo; se contemplardn fos resultados que se tienen hoy en dia,
contra los que se vayan dando a corto plazo durante los eventos que realice la

empresa.



CAP{TULO 3

IMPLEMENTACION DE CIRCULOS DE CALIDAD
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3.1 INTRODUCCION AL CASQ PRACTICO

Se ha definido a la Empresa, a los empleados y sus funciones en el
Capituio 1; Se decidié implantar este método en el equipo de messeros derivado
al alto porcentaje de tismpo durante el evento que pasan estos con el cliente.

£! estudio esta enfocado primordialmente a la calidad en el servicio de
los meseras donde intervienen el capitdn de meseros, meseros vy garroteros. De
igual manera ayudara a que las dreas proveedoras de servicios a este equipo
se camprometan en una nueva filosofia de trabajo y de cultura en lo que a

servicio se refiere,

3.2 PASOS PARA LA APLICACION DE UN CIRCULO DE CALIDAD

1.- Concientizarse de la situacién actual

2.- Definir los problemas

3.- Determinar ! equipo & estudiar

4.- Analizar causas

5.- Propuesta det plan de actividades

6.- Realizacion del plan a seguir

7.- Madicion de {os resultados arrojados }
- 8.~ Interpretacion de resultados

9.- Resultados Gensrales



Se explicard a continuacion paso a paso del proceso, para poder definir

ios olamentos que cada uno requiare.
1.- Concientizarse de fa Situacitén Actual,

Entender la situacién actual, es poder definir ios problemas existentes
deade su origen, su evolucion hasta el poder eradicarios por lo que es de

manefa importante ir obteniendo diferentes resultados en el transcurso de

ontos,

Se tomardn en cuenta varios aspectos para ubicarse en la situacion

actual que tiena la empresa como por ejemplo:

a) Numero de fiestas realizadas.

b) Numero de clientes recurrentes

¢) Nimero de clientes nuevos

d) Cantidad de clientes satisfechos
@) Cantidad de clientes insatistechos
) Ventas

2.~ Dafinir {os Problemas.
Este punto es de los mds imporantes puesto que de aqui se desprende

todo & fujo de informacidn, hachos y propuestas para llegar a los resuhados
deseados. Los problemas se pueden clasificar de acuerdo a:
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a) Desde el punto de vista de Calidad:

- Confermidad de ia calidad de produccion con la calidad de!

disefio original

- Para entender los problemas de conformidad entre disefio y

produccion es necesario cuestionar sobre la precisién del sistema de control.

- El grado de conformidad debe ser considerado respeclo a la
capacidad de! proceso, por otro lado hay que analizar las fallas esporddicas de
los operarios, considerando el nivel de defectos, de frecuencia, de
estacionalidad y de temporalidad.

b) Desde e} punto de vista del Costo:

- Gasto en procesamiento de materia prima auxilier y su

racoleccién

- Inspeccion, empaque, distancias y tiempos requeridos en ios

pasos intsrmedios del proceso.
- Devoluciones.

- Productividad del empleado
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3.- Determinar el equipo a estudiar.

Derivado del problema o de Ios problemas segln su trascendencia, se
formard un equipo de dos o mas individuos concemientes al problema en
cuestion. Por estadistica mientras mas sea la dificultad de! problema mayor seré
la exigencia de formalizar un grupo con el mayor nimero de elementos

incurridos en el problema.

4.- Analizar Causas.

Es importante mencionar las causas existentes que originan problemas y
las causas que no lo hacen. Determinar las causas ayudaréd a encontrar los
problemas reales que influirén en los resultados precisos y positivos de! circulo
de calidad.

5.- Propuesta del Pian de Actividades.

Derivado de este punto se determinarén las actividades a seguir para la
resolucion del problema, tomando en cuenta la situacidn actual, los objetivos,
ios problemas, las causas, los resuftados, la normalizacién y la conciencia
general, ademas de la definicion de actividades y de responsabilidades para

cada empleado.
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6.- Realizacion de! Plan a Seguir.

£s importante concientizar al equipo en cuestion que se necesitard de
una actitud positiva para la realizacion del circulo de calidad. No se puede
perder el hilo de las sesiones asi como de los planes que se definan en cada
una, ya que si se da, el paso anterior no habré servido y por consecuencia de

igual manera el posterior.

Cada vez que no queden claros los conceptos y las actividades a realizar
se tendrd que juntar de nueva cuenta el equipo para aclarar las dudas e

incdgnitas surgidas durante el proceso.
7.- Medicién de los Resultados obtenidos

Es aqui donde se ve el significado de las actividades que se {levaron a

cabo para el incremento de la calidad y verificar si se ha mejorado o no.

Se cuestionard si se incrementaron los casos de insatisfaccion de

clientes, si se elevd la calidad en el servicio, si se elevd la productividad, etc.

La evaluacion objetive de los resultados se dard a conocer
numéricamente para poder concientizar a los empleados y funcionarios de la

situacion actual de la empresa.



8.- Resultados Generales.

Este procedimiento perrnite verificar si la forma de atacar el problema fus
buena, si los participantes de! equipo eran los adecuados, si el plan de
actividades fue el apropiado, si el nivel de aceptacion fue el deseedo, si las
actividades de cada integrante fueron realizadas adecuadamente, si el tiempo

implantado fue suficiente.

Con todo esto se sabra si la realizacién del circulo de calidad fue del

éxito que se esperaba o simplemente ayudd a encontrar problemas aislados.
3.3 ESTRUCTURACION DEL CIRCULO DE CALIDAD

Se han definido los pasos a seguir en el circulo de calidad, concretando
en los puntos en que se compone cada uno para su completa realizacion, por lo
que ahora se dard vida al circulo de calidad absorbiendo todos los datos
posibles para hacer funcionar y aprovechar todos los elementos que se tienen
al alcance para el buen desarolio de éste. El circulo de calidad estudiado sera
el de : Planilla de meseros, con un objetivo primordial: El servicio al cliente y

calidad de servicio.

Se tomaran como gula los pasos antes definidos para hilar todas y cada

una de las ideas y procedimientos a seguir:

95



a) Comprensidn de la situacion actual:

€! ubicarse honestamente dentro de la empresa, y ubicar a la empresa
dentro def medio sera importante para tomar como base en e! circulo de calidad
dicho punto. El capitdén de meseros, el Sr. Afonso Arriaga pertenece a la
empresa desde casi su inicio, por 10 que sabe perfectamente lo que hay que
hacer para identificar la situacién actual de su equipo de trabajo, en donde se

sefialaron los siguientes aspectos:
1.- Falta del equipo necesario para la realizacion del trabajo de los
meseros, como son filipinas, guantes, zapatos, y pinzas, saca-corchos,

destapadores, etc.

2.- No se tiene una constante asistencia de los meseros por lo que hay

que estar realizando "Bomberazos de Ultimo momento™.

3.- No se tiene la capacitacion adecuada para servir los alimentos ni

como tratar al cliente.

4 .- Diferencias en el uniforme de trabajo

S.- Equipo de trabajo muy mafioso.

6.- No se alinean a las normas y politicas de trabajo



7.~ No existe ef respato a sus superiores, como son los cajeros, o los
guardias de seguridad, por fo general solamente le hacen caso al capitdn

Affonso Arriaga.

8.- No se cuenta con el suficiente plantel de meseros de la casa para
poder tener un servicio uniforme, as! como vestimenta, equipo y filosofia

parecidas o iguales.
9.- No se lieva un conirol de hora de entrada y hora de salida.

10.- El control de las cuentas que los meseros hacen no tiene un control

determinado, al contrario, creo que se puede definir como informal.

11.- Hay meseros que por su antigliedad tienen el derecho a las mejores

mesas y at nimero de comensales.
b) Definicién de los problemas:
Los problemas gue el equipo de meseros resaltd fueron los siguientes:
1.- Faita del control de fos mismos meseros por parte de ia gerencia

2.- Falta de higiene y limpieza en todo el personal, incluyende a

cocineras y personal de limpieza.
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3.-Falta de profesionalismo y calidad en el trabajo realizado

4.- Falta de disciplina en lo que seguimiento de procedimientos y

politicas se refiere

5.- No se tiene la filosofia de que e} cliente es de todos

6.- Se destach la falta de tecnicismo y modemizacién en la cocina,

influye directamente en el servicio que ellos proporcionan al cliente.

7.- Falta de adiestramiento continuo en e! arte culinario.

8.- No existe la confianza entre los meseros.

9.- Existe la desmotivacion en la mayoria de! equipo.

10.- No se tiene la capacidad en cuanto a numero de meseros para

algunos eventos, los cuales resultan numerosos y dificiles de atender

11.- Se cuenta con un érea reducida de caja por lo que hace molesto y

tardado el ir @ pagar a la caja .



12.- Los procedimientos de abastecimiento de refrescos, alimentos y

alcohol, se perciben lentos y arcaicos.

13.- No se cuenta con el equipo necesario para el trabajo, ya que a
veces lgs falta la heframienta y la vestimenta adecuada para satisfacer las

necesidades de! cliente.

3.- Determinacion del equipo a estudiar:

En ol presente estudio se determinaron a las personas integrantes para
formar el circulo de calidad compuestas de moderador y observador siendo las

siguientes:

- Sr. Mario Sanchez { Moderador)
- Sr. José Luis Marines  ( Observador)



El equipo estuvo formado por 10 personas més :

- Alfonso Arriaga

- José Vallejo

- José Fernéndez
- Josus Anaya

- Felipe Mayén

- Antonio Martinez
-Jorge Gomez

- Miguel Cabrera

- Alfredo Gonzalez

- José Jimenez

4.- Analizar las causas:;

( Capitan de mesaros)

{Mesero)
{Mesero)
(Mesero)
(Mesero)
(Mesero)
{Mesero)
{Mesero)
{Mesero)

(Garrotero)

Las causas que se surgieron dentro del circulo de calidad y de las

sesiones hechas con el equipo de meseros fueron bastantes, donde solamente

se tomaron las mas importantes:

-Falta de apoyo de la administracién para con los meseros

-No tener el mobiliario adecuado para los eventos.
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-La no promocion de eventos de calidad
-L.a repeticion de eventos de ia misma indole
-El bajo sueido o salario

-La no motivacibn con premios de diferentes tipos: econdmicos,

condecoraciones, profesionales, etc.

-Falta de seguimiento y de interés por parte de los duefios si existe buen

o mal servicio.

-Una empresa administrado con las mismas ideas y viejas costumbres.

5.-Propuesta del plan de actividades.

Dentro de la propuesta del plan de actividades donde todos los
participantes dieron su opinién, se concretd en seguir una trayectoria la cual
diera como resultado el proceso del circulo de calidad en el servicio, y no

perder el hilo de las sesiones para aprovechar cada punto anterior y posterior al
méximo. El plan a seguir quedé estructurado de la siguiente manera:
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Paso 1. Definir los problemas mas importantes en el por qué de la

deficiente calidad en el servicio.

Paso 2, Definir objetivos y metas

Paso 3. Analizar las causas que derivan algunos problemas
importantes
Paso 4. Realizar las actividades adecuadas para la resolucion de

los problemas

Paso . Medicion de los efectos arrojados en el paso 4

Paso 6. Pulir los procedimientos y actividades en las que se

cometieron errores o en las que no se pudieron realizar al 100%

Paso 7. Establecer los criterios definitivos para la realizacién normal
de el trabajo diario

Paso 8. Cuidar y revisar peribdicamente mediante encuestas si el

nivel de calidad en el servicio esperado es el que s8 esta dando .
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6.- Realizacion de! plan a seguir

Los procedimientos ames mencionados se dieron ctita en este punto,
donde a partir de una lluvia de ideas, se dieron & conocer tanto los problemas,

como ias causas, objetivos y mstas. Anexo 1

7.- Medicién de los resuitados arrojados

Durante un tiempo aproximadamente de § meses y medio se llevé a cabo
la revision de resultados mediante unas formas que se daban a los clientes. Es
importante mencionar que antes de empszar s! procedimeinto de circulos de
calidad en e} servicio al cliente, se tomaron muestras por parte de los clientes

8n cuanto a} servicio utilizando una forma en particular.

Las formas estén presentadas en los Anexos 2, 2Ay 3.

8.- Resultados Generales

Se realizé una presentacién a toda la empresa (30 empleados) de los
resultados obtenidos en el proceso de circulos de calidad, definiendo todo el
proceso que se realizd para dicho estudio. En resumen , se presento el trabajo
expuesto en esta tesis, dejando idoas y sobretodo formando conciencia de lo
importante que s la calidad en e! servicio al cliente para e! desarrolto y el éxito
de una empresa.
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CAPITULO 4

IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION Y LIDERAZGO DENTRO
DEL CIRCULO DE CALIDAD



Se ha comentado acerca de la empresa;

~Su historia

-Sus problemas

-La forma de atacar dichos problemas mediante circulos de calidad, en
cuanto al servicio.

-La situacion actual, y en general todo lo que rodea a esta empresa.

También se habl6 de lo que es calidad, circulos de calidad , servicio, asi
como los resultados arrojados por el estudio hecho a una serie de pesonas que
integran un grupo importantisimo en el proceso de venta del producto de la

empresa.

No se puede dejar de comentar acerca del individuo en lo que a
motivacion y liderazgo se refiere, ya que estos aspectos son fundamentales
pare que el empleado se sienta a gusto en donde trabaja ademas de tener
crecimiento profesional, social y econdmico. El tema de factor humano es
enorme, por lo que solamente se comentara en plan general la importancia que

tiene éste an los circulos de calidad.
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4.1 MOTIVACION

Todas las empresas estdn hechas o fusron creadas para hacer dinero.
Es esta una afiracion muy dure y seca, pero a la vez significa e! poder ofrecer
empleos, dar un nivel de vida a todos los empleados y funcionarios asi como el
poder otorgar proyeccion a futuro tanto a la empresa como al pals en donde
ésta se ubica.

Los empleados y funcionarios son aquellas personas que gracias a ellos
hacen que camine un negocio, un fin para el cual fueron contratados y sobre
todo para que la empresé crezca en el medio. Es ildgico pensar que una
empresa no necesite del factor humano, por més maquinaria y modernizacién
que se tenga, finaimente es el hombre el que maneja , disefa y decide los

pasos a seguir para el éxito de cualquier negocio.

El motivar a los empleados o funcionarios, no solamente significa pagar
bien aunque de esto se deriva mucho la estancia de Ig persona en la empresa,
su nivel y calidad de vida, sinc también el hombre necesita de un crecimiento,
de un desarrollo, el cual es exigido por naturaleza, y es aqui donde la mayoria

de las empresas no esta al dia.



Si bien existen empresas donde el primer aspecto no lo mansjan bien,
obviamente e} segundo menos. Es tiempo de desarrollar a las parsonas de cads
empresa, como puede ser en capacitacion, en cursos, en vigjes, en sesiones,
efc., para mantener ia calidad y el nivel de productividad y servicio que siempre

86 quiere manejar.

La motivacion para el empleado dentro y fuera de la empresa, es vital y
de fundamental importacia para que tanto e} individuo como el duefio se sientan
en un ambiente de trabajo v puedan dar el 100% de su capacidad y tiempo,

claro esté sin descuidar as obligaciones famitiares que se tienen.

Motivar no es fécil ya que requiere de una cualidad muy espacial en el
individuo que motiva, Se requiere de ser una persona lider , conocedora de lo
que se esta haciendo, con cualidades de saber dirigir. No cualquier persona
sabe i puede motivar. La motivacién debe venir de una persona de ia cual se
tenga el respeto y la admiracion por lo que es, ya que sino simplemsnte se
caeria en una felicitacién normal, Todo individio necesita de la motivacién ya
sea intrinseca o© extrinsecamente, material © moral, cualitativa o
cuantitativamente y esto es io que hace sentir bien a las personas. Ei saber que
son exigidag y congratuladas, el saber que existe ta amistad dentro y fuera de
la oficina , sin perder el hilo de la responsabilidad y of respeto, Es el lider ef que
generalmente sabe motivar , sabe exigir, y sobre todo sabe premiar.
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4.1.1 Motivacién en los circulos de calidad

Pertenecer a un circulo de calidad bien organizado satisface un nimero
de importantes necesidades bdsicas que no habian sido colmadas con los
programas motivadores utilizados en el pasado. Existen 2 razones para que se
dé el fracaso de esos esquemas, las cuales fueron la tendencia de beneficiar a
la compafiia y el hecho de ser impuestos a los empleados sin considerar su

opinién al respecto.

El estar continuamente motivando al grupo es de vital importancia ya que
con el paso de las sesiones, cada sujeto se aburre mas, toma el circulo como

una sesion mas y no se aprovecha como debiera ser.

Maslow y Herzberg , han hecho contribuciones significativas a la
comprension de necesidades humanas en el ambiente laboral. Maslow afirmo
que existe una jerarquia de necesidades, cuya satisfaccién es necesaria antes
de que una persona pueda realizar su potencial maximo.

Hezberg dividid las influencias sobre el ambito laberal en 2 grupos:

a)Factores de motivacion: actGa para estimular la automotivacién cuando

esté presente en el a&mbito laboral.
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b)Factores de Higiene: no actia para estimular la automotivacion cuando
estd presente en el ambiente laboral, pero origina gran descontento al estar

ausente,

Masiow opina que todos los seres humanos sin consideracién de su

educacitn o condicion social, poseen necesidades fundamentates:

~ Realizacion de sus propios deseos: convertirse la persona en todo lo

que es capaz de ser, dentro de los limites de su capacidad
- Satisfaccion del yo : Tener buena opinidn de si mismo
- Necesidades sociales : El deseo de pertenecer a un grupo

- Requisitos de seguridad : La necesidad de no estar amenazado por

dafio fisico o mental.

- Necesidades fisiolbgicas : poseer buena salud y estar sn un ambiente

propicio & ésta.
Los factores motivadores de Hezberg son;
- El trabajo mismo

- El logro det éxito en el trabajo



- La responsabilidad asociada con las sustancias del trabajo

- El reconocimiento y el ascenso

Cuando las necesidades de Maslow y los factores motivadores de
Hezberg se encuentran presentes, existe un ambiente laboral positivo y
productivo., Cabe mencionar que este ambiente refleja fielmente ias

condiciones existentes cuando se dispone de un circulo de calidad eficiente

4.1.2 La motivacién como parte fundamental del circulo de calidad

El circulo estimula ! desarrollo de cada individuo hasta el limite de sus
capacidades, le ofrece un grupo pleno de cooperacion al cual pertenecer,
respalda su personalidad con elogios cuando los merece, y le concede la
oportunidad de progresar desde la condicion de miembro hasta el cargo de

lider, con el concurente aumento de las responsabilidades.

El circulo ayuda al individuo a crecer en forma profesional, personal,
cuando éste o ha utilizado comrectamente; entonces se convierte un una
motivacién el haber estado en un circulo de calidad, y sobre todo cuando este

proceso resultd benéfico para la empresa y para los empleados.
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4.2 LIDERAZGO

Es una palabra que gusta a todos, pero desgraciadamente no todos la
saben usar o pueden usar en algunos casos. E! liderazgo significa
responsabilidad por parte del lider, significa sacrificio, significa trabajo y

sobretodo significa una gran seguridad y factor de decision.

Hacen falta muchos lideres en nuestra sociedad, con cualidades y

caracteristicas de liderazgo, de las cuales menciono algunas:

-Saber escuchar

-Saber exigir

-Saber premiar

-Saber dirigir

~Tener calma en situaciones dificiles

~Ser ecudnime en las decisiones

-Tener capacidad de aventurarse

-Saber motivar
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-Tener conocimiento amplio de lo que se esta tratando
~Saber ser lider.

Ei liderazgo se tiene, no es algo que se gana o se da por unanimidad,
pero es importante mencionar que existen muchas personas lideres que puedsn
ser mejores lideres que otras, © peores si no son ecuénimes entre lo que dicen

y lo que hacen.

Dentro de la empresa siempre existe uno o més lideres, los cuales tienen
la mayor responsabilidad de ejercer esta cualidad, pues de ella se derivan
cosas importantes como es el funcionamiento de una empresa en lo que a

direccién y organizacion se refiere.

El tema de liderazgo y motivacion son temas importatisimos dentro de
una empresa, no simplemente por lo que son, sino por io que representan y por
lo que conllevan ya que son muchas personas las que siguen, piensan y actian

por asi decirlo semejarntemente a los lideres.
También es importante saber elegir al lider de la organizacién o del drea

en cuestién ya que hay que mencionar también que existen lideres con ideas,

aptitudes y moral ewréneas
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Como se comentd al principo de este capitulo, solamente se pretende
dar una idea general del tema a desarrollar. Alrededor de estas 2 y mas
cualidades gira ia calidad humana. Se termina este estudio definiendo 14
puntos de calidad:

Calidad es:

1.-Una filosofia administrativa de la productividad mediante la estrategia

de la calidad

2.-Responsabilidad mia

3.-Orientacién total hacia el usuario, no hacia el producto

4.-Hacer bien las cosas a a primera

5.-Cero defectos

6.-Invertir a corto plazo buscando mayor rentebilidad a futuro

7.-Convertir hechos en datos analizables

8.-Estabilizar y luego mejorar todos los procesos de trabajo.
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9.-Hacer mi trabajo de tal manera que sea congruente con las
expectativas de mi cliente.
10.-Utilizar las herramientas de calidad total integral en la toma de

decisiones

11.-Ser proactivo y no reactivo: siempre buscar una solucién a fos

problemas

12.-Trabajar en equipo y eliminar barreras

13.-Reconocer el éxito a quien se lo merece

14.-Un proceso continuo que nunca termina...
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CONCLUSIONES
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ASPECTOS GENERALES

Se ha estudiado, observado e implementado Ja teorfa de circulos de
calidad en el mejoramiento de la atencién y servicio al cliente , lo cual arrojé
resultados favorables para la empresa, debido a la participacién del personal de

meseros, y de la empresa en general.

Es importante mencionar el involucramiento de todas las personas
incluidas en el equipo estudiado, ya que significé una inversién de tiempo, de
aprendizaje y sobretodo de querer hacer las cosas bien para la empresa, asi

que todos os involucrados quedaron muy satisfechos con el trabajo realizado.

Las sesiones fueron cansadas, y desgastantes ya que el unificar
criterios, aportar ideas y sacar conclusiones fue un paso sumamente dificil. Si
bien, el poner en prueba los objetivos sefalados derivados del circulo de
calidad fueron dificiles, creo que resultd aan mas dificil, lograr la participacion

de los integrantes.
Los resultados esperados se dieron en gran medida durame este

periodo. Cabe comentar que |a empresa misma quedd consciente de que debe

mejorar en este tema y en muchos otros aspectos.
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La dificultad de implantar este método se derivd principalmente a que
ninguno de los individuos conocia o estaba relacionado con los circulos de
calidad, por o que se pensé en un principio que dicho procedimiento se iba a
interpretar de manera desastroza, 0 que simplemente , el equipo no iba a

querer dar todo su esfuerzo.

Sin embargo no fue asi , el 90% de las personas recibié con buenos ojos

el método mencionado, sin tener capacitacién o conocimiento alguno.

También ayud6 para que el equipo estudiado se integrara de una manera
mas profesional y se ubicara en lo importante que es el papel dsl mesero en
esta empresa. Se asesord en cuanto a calidad y se dié una breve explicacion

de los circulos de calidad, y a dénde se queria llegar.

Se comentard un poco acerca de las discusiones hechas durante el
proceso. Durante 4 meses, como se mencioné anteriormente , se manejé a un
grupo de individuos, los cuales nunca habian escuchado ni leido acerca de fos
circulos de calidad. Siempre existié un buen ambiente de trabajo debido a que
este grupo tiene mucho tiempo trabajando junto y que desde un principio se

aclard que los beneficiados iban a ser ellos mismos
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Les sesiones se tornaron algunas veces dificiles al principio ya que
existiaron algunos que con actitudes negativas no aportaban cosas
interesantes, en cambio, existieron atros ( 1a mayoria) que desde e! principio
cedieron, y ayudaron a que Jas juntas o reuniones fueran mas fluidas e

interesantes.

Existic algunas veces en el transcurso del proyecto, un poco de

desesparacién ,puesto que no vefan claramente el mativo de éste.

Se dieron casos de querer abandonar el grupo, pues 6! tiempo de
desarrolio fue tardado y pesado. Esto de debid principaimente a que este grupo
trabaja los fines de semana (Viernes y Sabado), y fueron estos dias los

utilizados para el desarratlo de fos circulos de calidad.

Es importante mencionar que se debe buscar un punto medio de tiempo
de desarollo, ya que derivado de éste se padré optimizar el tiempo invertido de
cada uno de los individuos para mejorar los resultados. Si se cae en minimizar
los tiempos, seguramente tarmbién se caeréd en conseguir resultados y

conclusiones aventuradas,

Siempre se puede profundizar més, en recabar mayor informacién, definir
més problemas, definir mas objetivos, pero esto derivaria redundar en varias

ocasiones.
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Se presenté el frabajo a los duefios, los cuéles quedaron por un
momento desconcertados con lo que estaba pasando en su empresa, ya que
ellos nunca pensaron en todos los problemas que pudieran existir en su
empesa. Ayudd a crear conciencia del estado tan importante que ocupan y las

responsabilidades que tienen a su cargo.

Se llevo a cabo una junta con el equipo de meseros donde cada uno de
los participantes dieron a conocer sus inquietudes y sus desecs de seguir
formando parte de la empresa, con Io. que ayudd principalmente a crear una
retroalimentacién importantisima tanto para los duefios, como para los

empleados.

Se realizé una presentacidn general a todos los empleados con el fin de
demostrar que el trabajo en equipo siempre es mejor que el trabajo individual, y
sobretodo para informar de los resultados obtenidos de los circulos de calidad,
En la mayoria de los empleados se did una gran sensibilidad de lo 4ue es una

empresa, y lo que pueden llegar a hater cada uno si dan lo mejor de si mismos.

Todo tipo de trabajo y smpleo es digno y respetado ya que @s un hombre
0 una mujer la que lo realiza, desde el nivel mas bajo hasta los niveles mas
altos en una empresa, desde el trabajo y responsabilidad méas sencilla hasta los

niveles de decisién mas importantes.
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El factor humano es un tema que siempre ha existido, lJamentablemente
no se le ha dado la importancia que merece debido al desarrolio técnico que
siempre se ha dado. Apoyar, preparar, motivar, desamoliar y capacitar al
empleado es una tarea dificil la cual crearé una filosofia empresarial cuya

aplicacion urge ya en nuestro medio.
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Anexo 1

Liuvia de ideas

El método de liuvia de ideas para mejorar la calidad en el servicio, arrojé

las siguientes propuestae més importantes :

1.- Contar con todos los instrumentos de trabajo necesarios para ofrecer un

buen servicio: Vestimenta y equipo de trabajo

2.- Crear una filosofia de trabajo en lo que a la atencién al cliente se refiere.

3.~ Incentivar via bonos & los meseros que obtengan semana a semana el mejor

dessmpefio en cuanto a servicio y ventas.

4.- Determinar un modelo de presentacion: peinado, guantes, aseado, zapatos

lustrados, etc.

5.- Crear un método de entrega de bebidas y resfrescos égil

6.- Manejar al final de cade evento un resumen de lo ocurrido en cuanto a

servicio.

7.- Capacitacién periédica de servicio al cliente, mejora continua y desarrollo

profesional.
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8.- Rotar los [ugares de venta en lo que a asignacion de mesas se refiere,
9.- Aumento de susldos

10.- Mayor epoyo de las &res de caja y cocina, en lo proveduria de los

productos a vender.

11.- Contar con més garroteros para la atencién de las mesas y el pronto

suministro de productos durante el transcurso del evento.

Derivado de todas estas sugerencias, se acordo en:
a) La administracion financié los uniformes y equipo de trabajo necesarios para
la buena presentacién de los meseros, por lo que se volvié obligatorio el uso de
éstos.
b) Se determindé una lista de hora de entrada y salida para premiar a los
meseros puntuales, checando ademds de la hora, todos los objetos que traigan

consigo.

¢) Se incrementaron los sueldos en un 25%
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d) Se contrataron 5 garroteros mas para el apoyo a los meseros en las mesas y

en la atencidn sl cliente.

e) Se cred una politica de suspsnsidn de trabajo por evento a aquel mesero que

no cumpliera con ios puntos a) y b)

f) Formalizar la supervision del trabajo mediante un cuaderno de quejas fiesta

con fiesta.

127



Anexo 2

Resultados antes de Ia splicacién de los circulos de calidad
Mes (1993) No. de flestas [No. clientes  |Clientes Clientes Clientes
nuevos isfech h
Mayo 8 6000 1650 4350 1300 4700
2750% 72.50% 2167% 18,33%
Junio 8 8250 1800 6450 1620 6630
2182% 78,18% 1964% 8036%
| Julio 8 7500 900 6600 1100 6400
12,00% 88,00% 467% 8533%
Agosto 8 4000 600 3400 650 3350
15,00% 85.00% 16,28% 83,78%
Septiembre 8 3200 750 2450 845 2658
2344% 76,56% 1703% 8297%

128




Anero2A
Cuwestionario para obteser Jos datos solicitados

Fecha:
Noenbre:
Direceién:
Edad:
Sexo: M F:. )
SEn la primera vez que viene al 13lén? - sI - [NO
2Le gutd el Sakén? sI INO
< Lo atendieron bien? st NO -
2Cémo fue el servicio del mesero?

Bueno { |Regut [ [Malo
£ C6mo era Ia presentacion del mesero?

Limplo: [ INormat: | |sucto:
El servicio fue:

Ripid [ INorma: | Teesto:
&Volveria al salén?

st { Ino [ J

Porgae:
2 Quedo satisfecho con el servicio?
Porque:

Nombre del mesero que jo atendi:
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Anexo 3

Resultados Obtenidos de 1a aplicacion de los circulos de calidad

Mes No. de fiestas  {No. clientes [Clientes Clientes Clientes Clientes

nuevos |recurrentes isfech insatisfech
Septiembre 8 3200 l 750 2450 580 2620
23.44% 76.56% 18,13% B1,88%
|Octabre 8 l 6000 2430 3570 2180 3820
40,50% 59,50% 3633% 6367%
|Noviembre 8 78%0 2950 4900 3120 4730
37,58% 61&2’/- 39.7_5r% 60,25%
Diclembre 8 9000 3825 5178 4320 4680
42,50% 57.50% 4800% 52,00%
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