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Introducción 

Introducción. 

En México el volumen de inversionistas es cada vez menor debido a la falta de capital, 
que se agrava en ultimas fechas por la crisis que atraviesa el país. 

Pese a eso pocos inversionistas ( algunas veces con poca visión y de nuevo ingreso en los 
negocios ) tienen la esperanza de encontrar una buena oportunidad para salir adelante. Tal es 
el caso de las franquicias muy en yoga últimamente. 

Estas; dando destellos de vida en la década de los 80's, con las franquicias 
norteamericanas que poco a poco fueron llenando el país, por tener un concepto de calidad 
en el servicio, y de frescura ( hablando de innovación ). Fueron dando mucho que pensar a 
hombres de negocios y empresarios que no tenían una idea acerca de este nuevo estilo de 
invertir, y de lo que podría esperarse de su futuro desarrollo en México. 

Pero no todo depende de lo que la franquicia otorga para obtener el éxito seguro, 
muchas han quebrado y los inversionistas todavía se preguntan que es lo que se ha hecho 
mal en este sentido, 

¿ Habrá un proceso invisible que seguir en cada una de ellas que conlleve al tan esperado 
éxito ?. 

¿ Un proceso que muchas veces desconoce el Franquiciatario ?. 

Abocándonos en estas preguntas tratamos de conocer más a fondo la realidad de las 
franquicias mexicanas en cuanto a los procesos que siguen para el funcionamiento y servicio. 

Pero por otro lado para las grandes empresas bien establecidas que aunque tienen 
estructuras organizacionales y administrativas bien cimentadas desean una expansion rápida 
pero sobre todo eficaz. Es muy importante destacar que una franquicia no opera con éxito 
por si sola, detrás de ella existe el conocido " KNOW HOW " del cual depende su 
desarrollo óptimo. Para hablar de la importancia del know how o conocimiento operativo es 
necesario, hacer notar la importancia que tienen los procesos en las franquicias. 



Introducción 

Los procesos operativos son como su nombre lo indica, un motor que delimita y norma 
el buen funcionamiento de una empresa, una gula a seguir en la cual se confía la buena 
marcha de la unidad o unidades que las posean. 

El consumidor mexicano exige cada vez con mayor frecuencia un servicio de mejor 
calidad a un precio razonable, es por ello que el inversionista hoy en dia toma como a su mas 
valioso y principal activo al Cliente, en quien va a concentrar toda su atención elaborando 
procesos que lo beneficien en todos los aspectos, pues teniendo al cliente contento gana la 
empresa en todo sentido. 

El presente trabajo tiene como objetivo fundamental dar a conocer una visión de la 
franquicias mexicanas, de la operación de algunas, de la diferencia existente entre trabajar 
con procesos operativos y el no contar con ellos. 

Desgraciadamente varias empresas aparentemente nuevas no duraron mucho tiempo en 
el mercado a causa de no contar con procesos que apoyaran su operación. 

Es importante hacer notar al inversionista o Franquiciante de ahora; que el servido al 
cliente no se logra en su totalidad, ni permanentemente, operando empíricamente, es 
necesario hacer hincapié en lo esencial que son los procesos para el funcionamiento efectivo 
y el éxito esperado en una empresa. 

En conclusión es tiempo que todo inversionista tome conciencia de que, para operar 
cualquier negocio no solamente franquicias debe empezar con bases sólidas, las cuales le 
permitan crecer o expandirse sin el temor de caer algún dia. 

Teniendo en cuenta que los procesos de operación son esa base, implementándolas y 
actualizándolas se debe confiar que la empresa alcanzará un total éxito constantemente. 



B) Objetivo General. 

Demostrar el grado de aplicación de los procesos dentro de las franquicias mexicanas. 

C) Objetivos Específicos. 

1 	Determinar el grado de utilización de procesos que aseguren la calidad del servicio en 

las franquicias mexicanas. 

2.- Demostrar la importancia de la existencia de procesos dentro de la operación de las 
franquicias. 

Metodología de la Investigación 1 

L METODOLOGIA DE LA INVESTIGACIÓN. 

A) Planteamiento del Problema. 

.- Conocer si los franquiciantes proporcionan procesos a los franquiciatarios que aseguren 

la calidad del servicio en la rutina diaria a los clientes. 

2.- Conocer el grado de utilización de procesos en las franquicias mexicanas, 



Metodolo la de la Investigación 2 

D) Hipótesis. 

1 .- Pocas personas aceptan ideas nuevas, debido a que hay resistencia al cambio. 

2 .- La gran mayoría de las franquicias mexicanas no cuentan con procesos. 

3 .- La adecuada aplicación de los procesos permite la estandarización en el servicio. 

4 .- No es factible la calidad sin procesos. 

5 .- Solamente se puede asegurar calidad en el servicio de las franquicias mexicanas a través 

de la utilización de procesos. 

6 .- Si los franquiciantes otorgan procesos a los franquiciatarios, entonces se está 

asegurando la calidad en el servicio. 

7 .- La utilización de manuales de procedimientos (sin procesos), no pueden asegurar la 

calidad en el servicio. 

8 .- Los procesos son tan específicos que no afectan a la rotación del personal. 

9 .- La descripción detallada en los procesos contribuye a elevar la calidad. 

10.- Los procesos fisicos disminuyen tiempo, costos y riesgos. 



Metodología de la Investigación 3 

11.- Los procesos son tan exactos que al momento en que no se cumple algún paso, el 

proceso se detiene y no puede concluirse. 

12.- Los procesos tangibles evitan que los empleados cometan errores en sus actividades 
diarias. 

E) Tipos de Investigación. 

* Documental. 

* De Campo. 

* Caso Práctico. 

F) Fuentes de Información. 

* Documental: 
A través de libros, revistas y publicaciones. 

* Investigación de Campo: 
Visita a la Asociación Mexicana de Franquicias, Visita a diversas franquicias. 

* Caso Práctico: 
Potzollcalli (Fast - Food). Centro Insurgentes. 



Antecedentes y Evolución de la Administración 

II. Marco Teórico 
CAPÍTULO 

Antecedentes y Evolución de la 
Administración a través de las olas. 
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CAPÍTULO 1. ANTECEDENTES Y EVOLUCIÓN DE LA 
ADMINISTRACIÓN A TRAVÉS DE LAS OLAS.' 

Época Primitiva: Desde la aparición del hombre sobre la Tierra este se vió en la 

necesidad de cazar y pescar para poder subsistir, estas actividades eran realizadas por los 

hombres de la tribu. Existía una división primitiva de trabajo, esta división partía del sexo y 

edad de los integrantes de la sociedad, los jefes de familia asignaban a cada uno de los 

integrantes una actividad a desempeñar durante el día, 

Para concluir esta etapa y diferenciarla de otras, el trabajo era realizado en grupo con el fin 

de lograr lo deseado (subsistir), es así como empieza a surgir el fenómeno administrativo. 

Período Agrícola: Dentro este periodo prevaleció la aparición de la agricultura y la vida 

sedentaria, el hombre tenia que buscar nuevas tierras para establecer sus comunidades. 

Mientras tanto en Egipto surgían las clases sociale% control de trabajo colectivo, 

explotación del hombre mediante el pago de atributos en especie, este último aspecto era el 

pilar que sostenía la economía de estas civilizaciones. 

Período Grecolatino: En esta época aparece el esclavismo este período de la 

administración se caracteriza por una estricta supervisión del trabajo y castigo del hombre en 

forma fisica con torturas. El esclavo no tenía derecho% únicamente se encargaba del trabajo 

de producción. Recibía trato inhumano, esto ocasionaba descontento y una producción baja, 

este tipo de administración fue la causa de la caída del imperio romano. 

IToffier Alwin, La Tercera Ola. Estados Unidos : Edirisión, 1983. 
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Prin►era OLA: Mejor conocida como periodo feudal donde las relaciones sociales se 

caracterizaron por un régimen de servidumbre, estaban bajo el criterio del señor feudal 

dueño de grandes tierras y ejercía un control total sobre la producción del siervo. En el 

transcurso de los años este tipo de administración no dió resultado, por lo que gran número 

de siervos se convirtieron en trabajadores independientes, formándose así los talleres 

artesanales y el sistema de oficios, que trajo consigo corporaciones gremiales que regulaban 

horarios de los trabajadores, salarios y demás condiciones de trabajo. 

Segunda OLA: Época de la Revolución Industrial que se caracteriza por los numerosos 

inventos que surgieron. Desaparecen los talleres artesanales y se concentra toda la atención 

en la producción, dando como origen el sistema de fábricas y surgiendo la especialización y 

producción en serie. En este periodo la administración sigue creciendo, pero nuevamente el 

elemento humano es explotado y obligado a trabajar en condiciones insalubres y peligrosas. 

Surgen diversas corrientes de pensamiento social en defensa de los trabajadores, originando 

nuevas teorías en la administración científica y disciplinas de la misma. 

En la actualidad existe un gran desarrollo tecnológico e industrial. La administración se ha 

consolidado como parte fundamental de los organismos, ya que por medio de esta se llega al 

logro de los objetivos y metas de la organización; y no solo de las organizaciones, también 

en la vida cotidiana del hombre. 

Tercera OLA: Tiene sus inicios cuando las empresas se hacen interdependientes con la 

naturaleza para conseguir sus recursos. Se cree que si el patrón y la tasa de invención 

creativa y destrucción sigue esta ola terminará en 1995. 



Antecedentes y Evolución de la Administración 7 

Se dará la caída, seguida de un período de crecimiento que hará que surja la segunda etapa o 

innovación secundaria. Lo que suceda en el futuro será un cambio rápido y radical tanto en 

valores, como en tecnologías, estilos de vida y administración. 

Como Entrar a la Tercera OLA: Lo primero que cualquier empresario debe saber es: 

¿En qué lugar está?, en relación de ¿Dónde quiere estar?. ¿Cuáles son sus fortalezas y 

debilidades?. Una vez conociendo esto debe basarse en sus fortalezas y mejorar las 

debilidades hasta donde sea posible. En la Tercera Ola se debe estar consciente de que la 

creación y el uso de la inteligencia artificial o software puede trabajar muy bien para usted 

pues esto multiplica muy fácilmente la producción. Un punto muy importante a evaluar es el 

propio capital humano, ¿Tiene la capacitación o conocimientos necesarios para trabajar en 

los puestos que se encuentren?. Hay una diferencia importante entre la Segunda y la Tercera 

Ola. En la corporación de la Segunda Ola el capital humano empieza a ser tomado en 

cuenta, y recompensado, cuando asciende jerárquicamente, en cambio en la corporación de 

la Tercera Ola cada capital humano forma parte de un cuerpo más complejo y es importante 

desde el momento de entrar teniendo más oportunidades y reconocimientos, Se debe tomar 

en cuenta que para poder ser mejor que los demás, estar listo es lo primero pero cuando hay 

que tomar decisiones y se es listo y talentoso la decisión es lo que diferencia al buen 

empresario del empresario maravilloso. 

Comportamiento del Ejecutivo en la Tercera OLA: El Ejecutivo juega un papel 

muy importante en el desarrollo de la corporación pues el ambiente es muy dinámico y el es 

quién juega un gran papel en esta evolución anticipándose en preguntas como estas: ¿Cómo 

evolucionan las estrategias?, ¿Cómo se pueden hacer innovaciones tan rápidas como las que 

necesita el ambiente?, ¿Cómo puede mejorarse la eficiencia y efectividad interna?. 
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Comportamiento del Gerente Medio en la Tercera OLA: Es el Gerente Medio 

quien mantiene la chispa en el organismo funcionando y cargado; por tanto debe tener un 

conocimiento completo de toda la organización y sobre todo deberá conocer la estrategia 

general. Debe cuestionarse lo siguiente: ¿Cuáles son los proyectos que se han estado 

persiguiendo?, ¿Tienen sentido con los planes y la estrategia de la empresa?, ¿Qué nuevos 

proyectos hay en sus pizarrones?. Debe tener siempre en cuenta donde hace falta hacer 

mejoras. En conclusión el es quién desarrolla, moviliza y estimula a la gente y los recursos, 

siempre positivamente. 

Comportamiento del Nivel Operativo en la Tercera OLA: La empresa es su 

segunda casa, sus valores van unidos a los de la empresa y los objetivos son una función 

diaria más. Su autorrealización está en el logro de las metas y objetivos empresariales, 

también los operativos son capaces de generar y transmitir nuevas ideas productivas, puede 

pensar como mejorar la eficiencia y efectividad de la empresa con el cliente. Debe luchar por 

usar su máxima capacidad hace las cosas con estilo y calidad. El operativo debe preguntarse 

sobre todo ¿Quién y quién quiere ser?, ¿De qué es capaz ahora?, y, ¿Cómo puede mejorar?. 

La Organiaclón en la Tercera OLA: Con el paso de los años las empresas se han 

dado cuenta que entre más relacionados estén la empresa y todos los recursos, 

principalmente humanos, más éxito se puede alcanzar; y ahora eso es lo que se busca, 

culturizar a cada una de las empresas a que entiendan que cada trabajador es tan importante 

o más que los ejecutivos y los dueños. Ya que, siendo estos trabajadores de contacto son 

quienes dan la imagen de la empresa, y por ellos los clientes seguirán o no fieles en la misma. 

La Nueva Empresa Orgánica está considerada como un ser viviente, ya no solo se buscan las 

utilidades para los accionistas o los bonos para la administración, ahora lo primordial y lo 

más importante es el cliente y el objetivo de la empresa es la satisfacción total del mismo. 
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Los pensamientos y emociones de todos los participantes son esenciales en el proceso, ya 

que todo funciona como un engranaje; la empresa se ha dado cuenta que caminando bien el 

elemento operativo, la empresa tiene un 99% ganado. Cada participante de la empresa es un 

almacén de capital humano, el cual es perfecto ya que se amolda a cualquier cambio tanto en 

el tiempo como en el ambiente por muy rápido que sea. 

Cuarta OLA: En este período se verá el surgimiento de una serie de cambios en la 

empresa orgánica, como es la integración a la empresa cibernética. 

La empresa se cibernetizará a través de los sistemas nerviosos integrados por redes de 

computadoras y telecomunicaciones. 

La empresa será una clase de no corporación en donde cada individuo será un empresario 
independiente que conjuntará decisiones con los otros para lograr el más óptimo provecho 

de estos dando los mejores resultados. Los diseños se añadirán y probarán en incrementos y 

evolucionarán de manera interactiva en el diseño de ser fabricados usando para la 

producción las técnicas automatizadas. Con esto se espera la calidad más alta lograda, 

eficacia y eficiencia, ya que en la Cuarta Ola el hombre servirá solo para pensar, diseñar y 

planear y la máquina como el operador más eficiente y exacto del mundo. 



Franquicias 
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Capítulo 2. FRANQUICIAS. 

2.1 Franquicias. 

Gran trascendencia han tenido en el extranjero las franquicias, sobre todo 

demostrando el nuevo papel de hacer negocios. Los primero indicios de esta relación 

comercial, se tuvieron entre 1850 y 1860; cuando SINGER & COMPANY creo este 

primer embrión de este contrato de franquicia como medio de distribuir y vender sus 

productos. 

Sin embargo los grandes emporios de este sistema no surgen hasta 1950 y 1960; cien 

años después. Para los años 80 se experimenta un gran crecimiento en las concesiones de 

franquicias es del doble o triple, y las ventas logradas son la mejor prueba de lo bien que 

luce este negocio. Las franquicias son una de las más dinámicas fuerzas de la economía 

de Estados Unidos y del mundo. Y mucho depende de los mexicanos que también lo 

sean. 

México adoptó el sistema de franquicias en los años 80's, aunque la primer franquicia 

que entro al país fue Kentucky en los 60's, a partir de entonces sean iniciado diversas 

etapas dentro de franquicias. Cada día las franquicias evolucionan y entre las etapas que 

han seguido en ese desarrollo se encuentran 

1. Contrato de franquicias en el extranjero. 

2. Crear franquicias para ponerlas en marcha dentro del país. 

3. Exportar las franquicias al extranjero. 
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2.2 Características de la Franquicia. 

Para comprender de una manera más amplia lo que es una Franquicia, nos 

introduciremos de manera clara a los componentes de la misma. Es muy importante 

hacer referencia a algunos conceptos de autores destacadas en el campo de 

FRANQUICIAS, 

Enrique y Rodrigo González Calvillo opinan que " Las Franquicias son una forma o 

método para hacer negocios, que involucra la comercialización de productos o servicios. 

Una de las partes (Franquiciante) otorga a una segunda parte (Franquiciatario), la 

licencia de marca, conocimientos, KNOW 1-10W, experiencia, para la operación del 

negocio; Por su parte el Franquiciatario aporta una inversión a su trabajo para el 

desarrollo del sistema. 

KUFMANN Es un sistema de comercialización y distribución donde a un pequeño 

empresario (Franquiciatario) se le concede a cambio de una contraprestación el derecho 

de comercializar - Bienes y Servicios de otros (Franquiciante) de acuerdo a ciertas 

condiciones y practicas establecidas del Franquiciante y con su asistencia 

Juan Huerdo Lange " El sistema de Franquicias es una creativa y novedosa fórmula para '  

descentralizar las operaciones y minimizar los costos directos de las grandes cadenas 

comerciales ". 

En el periódico EXCELSIOR del 12 de Febrero de 1993 se publicó en conferencia de 

prensa que Huerdo Lange y Juan Manuel Gallástegui ( dirigente adjunto del C,LF. ) 

consideraban que las franquicias " son grupos de paquetes que incluyen sistemas de 

operación de empresas, tecnología, asesoría integral y capacitación ". 
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La Franquicia nace de economías desarrolladas en donde las producciones tanto de 

bienes como de servicio son en forma masiva y en donde la demanda de los mismos es 

hecha de forma uniforme; entrando más en materia, podemos decir que la Franquicia está 

compuesta de tres elementos : 

1. Licenciamiento de uso de marca. 

2. Otorgamiento de la operación técnica y soporte continuo a la empresa 

franquiciada. 

3. Pago de regalías por la utilización de derechos. 

La función primordial de una marca es más que nada indicación de calidad. Esta 

marca es fundamental para la operación de la franquicia, por que simplemente sin marca 

no hay Franquicia. El público demanda de las franquicias una estandarización que de a 

conocer la calidad, el contrato, decoración, entre otras. Cada Franquiciatario debe 

apegar su negocio o producto al patrón o modelo que maneja el Franquiciante, pues lo 

único que el cliente espera es la consistencia. 

tEl pago de diversas cantidades que el Franquiciatario hace al Franquiciante está 

ligado con los resultados que se obtengan de la operación. 

Para mencionar algunos pagos por diversos conceptos, señalaremos los siguientes 

contemplados por Javier Arce Gargano en su libro " El contrato de Franquicias " : 

1. a) Pagos iniciales, b) Derecho de Franquicias, c) Desarrollo de Franquicia, 

d) Entrenamiento, e) Aprobación de sitio adecuado, 0 Diseño arquitectónico. 
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II. a) Pagos periódicos , b) Regalías , c) Por servicios diversos, d) Contribución de 

publicidad y mercadotecnia , e) Cargos por servicios especiales como contabilidad, 

servicio de computación, preparación de facturas, financiamiento, etc. 

III. a) Pagos de renta , b) Del inmueble , c) Equipo, instalaciones, anuncios, señales. 

d) Producto terminado que vende el Franquiciatario al cliente, 	e) Materia prima, 

materiales, ingredientes, 	0 Servicio de distribución y comisiones a agentes o 

vendedores, g) Material de publicidad. 

IV. a) Comisiones a terceros proveedores del Franquiciatario 

V. a) Intereses por préstamos al Franquiciatario." 1  

Debemos entender claramente que la Franquicia no es una empresa distribuidora 

(intermedirarios), ni una comercializadora, pues en ninguno de los dos casos se sigue un 

sistema estandarizado y tampoco existe el pago de regalía& Tampoco se trata de una 

empresa conjunta entre el Fran quiciante y el Franquiciatario, pues no existe propiedad 

común solo una relación estrecha de intereses. 

I Arce Gargollo, Javier. "El Contrato de Franquicias". ild.Themis. 2da. edición. tvféxico,1992. 
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No es un comercio ni una industria según Juan Huerdo, es una estrategia de 

expansión. Como cualquier negocio que se emprenda también la Franquicia tiene 

ventajas y desventajas, algunas de ellas son : 

2.3 Ventajas y Desventajas de las Franquicias. 

Ventajas : 

1. El Franquiciante sin la necesidad de nuevo capital, pero con la infusión del mismo; 

puede expandirse rápidamente, así como penetrar exitosamente en el mercado. 

2. Recibe el KNOW HOW, así como entrenamiento, capacitación y supervisión. 

3, Recibe ya el nombre establecido y con reconocimiento. 

4. Tanto para el Franquiciante como el Franquiciatario tiene el mismo objetivo la 

exitosa operación del negocio, y el crecimiento de la organización. 

5, Para el Franquiciante constituye un medio para acrecentar su negocio. 

6. También representa que este acrecentamiento se haga a través de recursos de otras 

personas, sin invertir. 



3. Realiza una inversión en un negocio que ha establecido y comprobado, es decir 

recibe tecnología para explotar un negocio respaldado ya por un nombre. 

4. La capacitación e inspecciones periódicas sobre el desarrollo de la negociación lo 

proporciona el Franquciante. 

5. Como el pago de regalías es resultado de la operación, resulta para el 

Franquiciatario un costo variable. 

41 	' 

Franquicias 16 

7. El Franquiciatario a través del contrato conserva la supervisión, del negocio, del 

control de calidad de productos y servicios. 

8. También los informes periódicos sirven para dar instrucciones correctivas al 

Franquiciatario. 

9. Para el franquciatario representa una fórmula de desarrollo de libre empresa. 
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Desventajas : 

1. El crecimiento de las Franquicias y de los Franquiciatario, siempre está limitado 

por las proyecciones de los Franquiciantes. 

2. Poca independencia para el Franquiciatario. 

3. La reputación de las Franquicias siempre dependerá de la reputación de los 

Franquiciantes. 

4. Inflexibilidad en el sistema. 

5. Riesgos asociados con el Franquiciante. 

6. Monitoreo de los servicios que lleva a cabo el Franquiciante. 

2.4 Franquicias Mexicanas. 

Como veremos más adelante algunos de los graves problemas de las Franquicias 

Mexicanas los encontramos contenidos en el capítulo 7 que se refiere a la Investigación 

de Campo sobre la Utilización de Procesos. En contraste con las Franquicias Extranjeras 

tales como; Mc. Donald's, Kentucky, etc, que se preocupan por el eatudio,diseño y 

utilización de procesos de operación y de servicio al cliente, fórmula que les ha permitido 

alcanzar el éxito. 
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Pero hablando de Franquicias mexicanas no se tienen las mismas noticias alentadoras. 

En México desgraciadamente no existe una cultura empresarial, para comprender que 

los Procesos en las Franquicias son necesarios para una adecuada operación. Para los 

empleados, es el sistema motor y el que acciona el botón para obtener una franquicia 

verdaderamente exitosa. 

A lo largo de la investigación hacemos notar que de cada diez Franquicias, una cuenta 

con procedimientos y procesos. Esto hace pensar que muchas de las revistas que hacen 

referencia al fracaso de las franquicias tiene en sus páginas el problema real y los 

empresarios tienen que poner la solución. Los procesos son importantes y 

desgraciadamente los Franquiciantes no dan la importancia necesaria , es por eso que 
sus negocios se encuentran en desventaja, comparándose con las Franquicias que 

cuentan con Procedimientos y Procesos de Operación, de origen nacional y extranjero. 



Calidad 
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Capitulo 3 : Calidad 

3.1 Significados del Término Calidad. 

El sustantivo inglés quality, indica algo excepcionalmente bueno en su clase, un 
nivel de superioridad, un elemento distintivo, una medida de excelencia, atributo, 
carácter, característica, peculiaridad, propiedad.  

Sin embargo, los sistemas administrativos actuales han utilizado tanto el concepto 
calidad que lo han evolucionado, hasta llegar a significar mucho más que las 
definiciones originales de los diccionarios. 

" DEMING, JURAN, CROSBY y las normas 150 9000 están de acuerdo en que 
los requerimientos son los indicadores de si se cumple o no con la calidad."' 

De una manera mas práctica digamos que "Calidad" es cumplir con los 
requerimientos negociados a un costo que represente valor para el cliente. Los 
requerimientos son las características solicitados por el cliente, por lo tanto un cliente 
con sus necesidades y expectativas encubiertas es tn cliente satisfecho., en una palabra 
" calidad es satisfacer al cliente ". 

A) Los Significados del Término Calidad 

Se define como el conjunto de cualidades de una persona o de una cosa que nos 
permiten emitir un juicio de valor acerca de ella.  

De acuerdo con ello, calidad indica el conjunto de atributos finales de un producto 
o de un servicio que nos permite emitir un juicio de valor acerca del. Sin embargo los 
sistemas administrativos actuales han utilizado tanto el Concepto " calidad " que lo han 
evolucionado, hasta llegar a significar mucho más que la definición original del 
diccionario."2  

Colunga Dávila. Carlos, " Administración para la Calidad ". México, 1995, Panorama ( pág. 63 ). 
2  Colunga Dávila. Carlos " Administración para la Calidad", México, 1995..Panorama ( pág. 63 ). , 
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Calidad denota aquellas características del producto que responden a •las 
necesidades del cliente. Un cliente con sus necesidades y expectativas cubiertas es un 
cliente satisfecho. 

3.2 Ventajas de las Organizaciones, al decidir mejorar su Calidad. 

Cuando una organización logra colocar un modelo administrativo que mejore 
sistemáticamente la calidad de los servicios es por que habrá observado que 

I) Sus costos se reducen, pues hay menos errores y por consiguiente menos 
correcciones y compensaciones al lograr esto, hay menos problemas y más 
aprovechamiento de los equipos, insumos e instalaciones.  

No se puede esperar la perfección, pero si que la frecuencia de fallas debidas 'al 
sistema se vaya reduciendo cada vez más hasta llegar a agotar la capacidad de cada 
sistema. 

2) Bajan los precios, debido al menor volumen de errores de desperdicio y 
problemas, la productividad incrementa y por supuesto los precios de los servicios 
pueden reducirse y los clientes externos se sienten muy satisfechos . 

3) Todo se interrelaciona al tener servicios de mejor calidad a menor precio y los 
buenos comentarios de los clientes, además de un poco de creatividad en lo que a 
marketing se refiere, se puede lograr una mejor participación en el mercado.  

4) Lo anterior se traduce a permanecer más tiempo en el negocio y por lo mismo 
hay más posibilidades de proporcionar empleos. Se dice que con mejor calidad y 
precios más bajos se puede capturar al mercado. Mejorando la calidad, bajando el 
precio e incrementando la participación en el mercado se puede permanecer en el 
negocio. Y una vez que se incrementa la participación en el mercado, se generan más 
empleos. 
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Cuando se cubre esta satisfactoriamente el ciclo de la calidad no es ninguna garantía ' 
de éxito. Esto es debido a las necesidades cambiantes de los clientes o al cambio de la 
competencia, además de añadir a su producto o servicio "calidad". 

3.3 Calidad Interna y Calidad Externa. 

La calidad interna y externa se observa a través de las prestaciones físicas y 
tangibles del producto. 

A)Calidad Interna. Se entiende como la calidad que se busca en un producto y 
que se le va a ser llegar al cliente. La calidad interna que el cliente recibe incluye un 
ingrediente adicional que en ocasiones llega a ser más importante que la calidad 
interna, y se origina en la interrelación producción - consumo que es propia de los 
servicios. A esta interrelación se le denomina calidad externa, Su concepto básico es la 
forma de realizar la prestación de un servicio. 

B)Calidad Externa. Son las características que adopta la entrega del producto o 
servicio; si en el momento en que se está otorgando el producto o servicio al cliente se 
le trata en forma descortés la calidad externa esta disminuyendo, y cuando es lo 
contrario; cuando al proporcionar el producto o cuando se proporciona el servicio 
correctamente ( en forma agradable, siempre con una sonrisa, dando los buenos días, 
preocupándose por lo que el cliente pide en el momento). Esto asegura una reacción 
positiva del cliente, y por lo tanto asegura la calidad externa. 

3.4 Manera de como se evalúa la Calidad en los Productos y Servicios. 

La manera en que se evalúa la calidad en los productos y servicios, 

Se evalúan por separados en el caso de los productos los consumidores evalúan; la 
calidad interna, ya que esta por si sola produce los beneficios esperados lo que es igual 
a la satisfacción de las expectativas del cliente. 
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En el caso de los servicios, los clientes evalúan la calidad interna y además evalúan 
la calidad externa, estas dos facetas juntas producen los beneficios esperados lo que es 
igual a la satisfacción que es la percepción de la alta calidad en los productos y 
servicios. Evaluando la calidad en los productos y servicios como malo, bueno o 
extraordinario. 

3.5 Ecuación de la Calidad en los Servicios. 

La calidad de un servicio se puede evaluar en función de la satisfacción que le 
brinda al cliente, ya sea en cuánto a calidad interna o externa. Cuando un cliente llega a 
que se le proporcione un servicio, este siempre tiene una idea o expectativa sobre el 
servicio que espera recibir, y se dice que espera, por que en diversas ocasiones el 
servicio y calidad del lugar ha sido recomendado. Pero existe un momento, en el que 
se enfrenta el cliente con el prestador del servicio; a este encuentro lo conocemos 
como, momento de la verdad (del que hablaremos en el capitulo siguiente). En este 
encuentro no siempre ocurre lo que el cliente espera, ocurren 3 situaciones, que a 
continuación señalaremos: 

1) En la primera situación: Es la que todo prestador del servicio teme, el no 
cubrir con las expectativas que el cliente tiene sobre el servicio. 

2) En la segunda situación: Esta es cuando se logran satisfacer las necesidades y 
expectativas de los clientes. 

3) En la tercera situación: Cuando logramos superar toda expectativa del cliente 
en cuánto al servicio que le fue proporcionado. Estas tres situaciones nos muestran tres 
tipos diferentes de calidad en el servicio, y nos conducen a establecer una ecuación de 
la calidad en el servicio: 

" El nivel de calidad de un servicio consiste en la diferencia (Positiva o Negativa) 
que se produce entre la prestación del servicio y las expectativas de los clientes." 

Gulas de Gestión de la Pequeña Empresa. " La Formula del Servicio excelente ". Madrid, 1995. 
Díaz de Santos, ( pág. 72 ). 



2) Otras comunicaciones; se refiere a las instalaciones físicas, presentación del 
personal al cliente, procesos, procedimientos, capacitación, etc.  

Factores controlados indirectamente por la empresa. 

3) Experiencia que tuvo el cliente en el pasado con la empresa. 

4) Comunicación boca a boca; son recomendaciones, sugerencias y críticas que 
surgen de tos clientes. 

Factores no controlables. 

5) Experiencia del cliente con otras empresas que condicionan la idea de un 
producto y/o un servicio que les fue proporcionado 
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3.6 Expectativas de los clientes. 

Existen cinco factores que originan las expectativas de los clientes, dos de • estos 
factores son controlados por la empresa en forma directa, y dos son controlados 
indirectamente por la empresa, el último factor no puede ser controlado por la 
empresa, por que está fuera de sus posibilidades. 

Es muy importante que las empresas pongan atención a los factores que pueden ser 
controlados, ya que de ellos depende que el cliente evalúe el servicio como bueno, 
regular, satisfactorio o excelente, que es el ideal de toda empresa. 

A) Factores que originan las Expectativas de los Clientes: 

Factores controlados directamente por la empresa. 

1) Comunicación con respecto a Mercadotecnia; se refiere a promociones, 
publicidad, relaciones públicas, productos, etc. 



Cuando se habla de profesionalidad la empresa cuenta con conocimientos y 
habilidades suficientes para: 

A) Proporcionar en forma correcta el servicio. 

13) Resolver las situaciones improvistas que llegan a presentarse, y que pueden 
ocasionar la pérdida de clientes. 

C) Aconsejar de la forma más eficaz posible a los clientes con respecto al servicio 
y/o productos. 
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3.7 Las diez dimensiones de la Calidad del Servicio. 

1.-Fiabilidad y Confianza. 

Ofrece un alto y constante nivel de confiabilidad en la prestación de su servicio. El 
servicio que presta es bueno desde el principio. Cumple con todo lo que promete. 
Entrega siempre en la fecha y momento prometido. 

2.- Capacidad de respuesta. 

Significa ofrecer un servicio rápido, contestar las llamadas de los clientes, 
flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes, enviar información 
solicitada por los clientes en forma inmediata, etc. 

3.- Profesionalidad. 



Una buena comunicación hacia los clientes es aquella: 

A) Que sabe comunicarse con los clientes de acuerdo a los distintos niveles 
socioeconómicos a los que pertenezcan. 

B) Su personal esta siempre dispuesto a escuchar con paciencia y verdadera 
atención, los problemas, quejas y reclamaciones de los clientes. 

7.- Credibilidad. 

El personal de la empresa debe transmitir en todo momento una sensación de 
confianza, y hacerle saber al cliente que está para servirle. 
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4.- Accesibilidad 

Ponerse en contacto con la empresa en cuanto a su localización, horarios laborales 
convenientes, que es posible obtener servicio fácilmente por teléfono que la empresa 
dispone de suficientes lineas telefónicas al servicio de los clientes. Adicionándole un 
plus al servicio. 

5.- Cortesía. 

Todo el personal de la empresa trata a los clientes con atención, respeto y con una 
actitud de amistad.  

6.- Comunicación. 



3.8 Las 3 partes de la Calidad. 

1. Personal. 

A) Lograr que todos los empleados sean conscientes de que su mayor preocupación 
y responsabilidad es la satisfacción de los clientes. 

B) Lograr que todos los empleados sean conscientes de su aportación personal al 
logro de altos niveles de calidad. Concientizar a el personal que el cliente representa la 
parte más importante de la empiesa. 

2.- Producto/Servicio 

A) Investigar constantemente las necesidades, deseos y expectativas de los clientes 
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8.- Seguridad. 

Preocuparse por que el cliente tenga acceso a instalaciones seguras y 
representaciones seguras en cuanto a tarjeta de crédito, dinero en efectivo, etc. 

9.- Comprensión y conocimiento del cliente. 

Saber cuáles son las necesidades y expectativas del cliente. 

10.- Elementos tangibles. 

La empresa se preocupa de que las evidencias fisicas del servicio proyecten,siempre 
una imagen de calidad. 
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B) Brindar al cliente un plus en el servicio y/o productos. 

C) Innovación de productos y/o servicios. 

3.- Procedimientos. 

A) Anticiparse a las necesidades y deseos de los clientes. 

B) Controlar las actividades que integran los procedimientos para obtener la calidad 
deseada. 

C) Proponer nuevos procesos que conduzcan al éxito de la empresa. 

Las 3 partes de la calidad son similares a las 4 formas para mejorar la calidad, estas 
hablan de un perfeccionamiento de los productos y de los servicios, de un 
perfeccionamiento de los procesos que está utilizando una empresa, y de una 
innovación de productos y de servicios, por último menciona una innovación de los 
procesos, de está manera una empresa puede asegurar su calidad. 



Servicio 
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Capítulo 4 : SERVICIO 

4.1 Concepto y Objetivos de Servicio . 

El concepto de Servicio en términos administrativos y de acuerdo con JURAN : 

" SERVICIO es el trabajo realizado para otra persona ".I El Servicio es una 
interacción social entre el productor y el cliente. 

Un Servicio existirá mientras una parte ofrezca alternativas de satisfacción a una 
determinada necesidad de los clientes. Una empresa de servicios existirá mientras tenga 
capacidad competitiva en la calidad de los servicios que ofrece, en el precio de los 
mismos y en las relaciones con los clientes, en ese orden. 

OBJETIVOS DEL SERVICIO: 

- Brindarle atención a los clientes de la empresa. 
- Incrementar la retención de los clientes. 
- Atraer y consolidar nuevos clientes. 

4.2 Características de los Servicios. 

Las características de los servicios a continuación mencionadas son generales, pues 
la gama de estos es tan amplia y su constante incremento dificulta su especificación de 
características que se apliquen a la totalidad de los mismos : 

I - Los Servicios deben ser útiles para las personas que los reciben y ofrecer 
alternativas de satisfacción a determinadas necesidade% costumbre% gusto% 
preferencias y expectativas de los clientes, ya que si el cliente no encuentra utilidad y/o 
gusto en un servicio, no pagará por el,  

Colunga Dávila, Carlos. "La Calidad en el Servicio ". México, 1995. Panorama ( pág. 95). 
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2.- Los Servicios requieren de un elevado número de transacciones especialmente 
durante el ciclo de servicio al cliente, dado que es cuando se solicita el servicio, se 
presentan las opciones, se escoge la opción deseada, se cotiza, se presenta, se recibe el 
servicio, se factura y se cobra.  

3.- Los Servicios requieren transacciones directas con muchas personas pues 
durante el ciclo del servicio las transacciones se hacen cara a caray persona a persona.  

4.- Los Servicios requieren interacción humana de alto grado. 

5.- Las Relaciones son importantes ya que incrementan o decrernentan el impacto 
del servicio principal y de los periféricos. El impacto de un servicio se puede 
incrementar con una adecuada relación, pero el impacto de una buena relación se 
pierde ante un deficiente servicio. 

6.- Los Servicios requieren de un elevado volumen de papeleo en el servicio 
principal y en los periféricos, como reservaciones, adquisiciones, pagos, registros de 
inventarios, etc. En los servicios, la exactitud en el papeleo, la rapidez, la consistencia 
en el respeto a los tiempos y el cuidado en su manejo se convierten en factores de 
competitividad. 

7.- Los Servicios requieren de un elevado número de procesos en el servicio 
principal y en los periféricos para llevar una serie de pasos que implica la operación. 

Algunos de estos procesos, como el calcular, elaborar, enviar ,y cobrar los recibos 
telefónicos pueden involucrar millones de datos, de papeles y personas interactuando 
en un tiempo limitado 

8.- En los Servicios la variabilidad de los procesos es alta, por lo que existen 
muchas formas de cometer errores. 

9.- En México, la prestación de los servicios no cuenta con la documentación 
necesaria de los requerimientos de los procesos.  



10.- Es dificil medir objetivamente el resultado de los servicios. 

11.- Las Expectativas del Cliente son parte integral de su satisfacción respecto al 
servicio recibido.  

4,3 Clasificación de los Servicios. 

" Entre los principales tenemos : 

1.- Comercio : Bodegas de abasto, supermercados, mercados, almacenes, 
abarrotes, fruterías, mercerías, papelerías, ferreterías, carnicerías, librerías, farmacias, 
zapaterías, joyerías, agencias de automóviles, etc. 

2.- Comunicaciones : Teléfonos, telégrafos, faxes, correos, radio, televisión, 
periódicos, revistas, etc.  
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10.- No se puede prestar centralmente, el Sto. paso del ciclo del servicio de la 
empresa, este quinto paso es la prestación directa de los servicios. 

11.- La Alta Dirección requiere conocer de la manera más objetiva posible la 
efectividad de cada uno de los pasos del ciclo del servicio de la empresa y las 
actividades en que se subdividen. 

12.- El Servicio se debe planear y crear de antemano; pero se produce hasta el 
momento de prestarla. 

13.- El Ciclo del servicio al cliente debe completarse en el período de tiempo 
esperado por el. Quien puede prestar el servicio con la misma calidad y al mismo 
precio, pero en un menor tiempo tiene una importante ventaja competitiva en el 
mercado. 

14.- El Producto de los servicios no se puede almacenar. 
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3.- Construcción : Viviendas, industrias, carreteras, mantenimiento. 

4.- Educación : Guardería, jardín de niños, escuelas , preparatorias, normales, 
universidades, institutos, orfanatorios, catecismo. 

5.- Finanzas : Bancos, seguros, créditos, financiamientos, arrendamientos, 
inversiones. 

6.- Hoteles y Moteles. 

7.- Infraestructura : Drenaje, pavimentación, energía eléctrica, agua, gas, basura. 

8.- Inmobiliarios : Compra, venta, renta. 

9.- Personales : Jurídicos, contables, de ingeniería, publicidad, computación, 
administración, capacitación. 

10.- Públicos : Protección, defensa, justicia, registro civil, vialidad, limpieza de la 
ciudad 

11.- Religiosos : Ministerios religiosos. 

12.- Reparación : Talleres de automóviles, electrónicos, electrodomésticos, 
calzado, muebles, pintura. 

13.- Recreativos : Cines, clubes, teatros, deportivos. 

14.- Restaurantes : Fondas, autoservicio, comida rápida, restaurantes.  

15.- Salud : Hospitales, clínicas, laboratorios, asilos, doctores, enfermeras 



A)Servicio Básico : Es el más importante que presta la empresa. La razón 
fundamental por la que la empresa esta en el mercado, el servicio que proporciona 
mayores ingresos, el que esta explícito en la misión de la empresa. 

B)Servicios Facilitadores : Los otros servicios que presta la empresa y que 
complementan o se relacionan con el básico. Su principal función es complementar la 
prestación del servicio. 

C)Servicio Conveniencia : Los libres de costo que acompañan al servicio 
principal y/o a los periféricos y cuya tbnción es incrementar el valor de los mismos. 

2  Colunga Dávila Carlos. " La Calidad en el Servicio ". México, 1995. Panorama (pag, 25). 
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16.- Transportes : Ferrocarriles, aerolíneas, autobuses, metro, transporte de carga, 
etc."2  

4.4 Tipos de Servicios. 

Toda empresa de servicios generalmente presta tres tipos de servicio : 

A) Servicio Básico. 

B) Servicios Facilitadores. 

C) Servicio de Conveniencia. 
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4.5 Ciclo del Servicio. 

" Es el conjunto sistematizado de los pasos que lleva a cabo la empresa, para la 
creación y prestación de un servicio."3  

Esos pasos son 

A) Determinación de clientes : Se define quienes son los clientes reales o 
potenciales de los servicios que presta la empresa. 

13) Detectar las necesidades del cliente : Estas se detectan a través de 
investigaciones de mercado, el comportamiento de la prestación de los servicios y/o en 
su caso de innovaciones que se estiman para conocer costumbres, gustos, preferencias 
y expectativas. 

C) Planear los servicios : De acuerdo a los estudios realizados se planean los 
servicios y requerimientos necesarios para cubrir las necesidades de los clientes 
externos, desarrollando los procesos de pi oducirlos y autorizando los recursos 
necesarios para hacerlo. 

D) Crear los servicios : Una vez hecho lo anterior se llevan a cabo dichos planes a 
fin de crear lo servicios para que cumplan con los requerimientos establecidos.  

E) Prestar los servicios : Por lo regular este paso se lleva a cabo a lo largo del ciclo 
de servicio de cada cliente atendido.  

F) Evaluar el cumplimiento de la satisfacción del cliente : Estos datos se 
pueden obtener del propio sistema y de los trabajadores de línea, todos los datos 
arrojados por las evaluaciones servirán para mejorar consistentemente los servicios y 
sus requerimientos.  

3  Ido) (pág. 30). 
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G) Ciclo de servicio al cliente : Conjunto de contacto y acciones que un cliente 
determinado tiene con la empresa para recibir un servicio. 

Cuenta con los siguientes pasos : 

1.- Inicio del ciclo : Se inicia con cl primer contacto que el cliente hace con la 
empresa prestadora de servicios. 

2.- Acciones del cliente para recibir el servicio : Si el cliente decide recibir el 
servicio, su ciclo continua mediante diversas acciones de su parte para recibir 
satisfactoriamente lo convenido,  

3.- Terminación del ciclo : Termina con el último contacto que tiene con la empresa 
independientemente que haya conseguido o no el servicio por el que se contacto. 

4.6 Cultura de Servicio. 

Cultura de Empresa: Conjunto de normas, valores y reglas, así como, la forma de 
organización y comunicación interna que adopta la empresa. 4  

Elementos que integran la Cultura de la Empresa: 

Elementos Básicos: Están representados por los factores que conforman la parte 
medular de la cultura de la empresa.  

Historia o Trayectoria de la Organización: Comportamiento de la empresa desde 
su fundación hasta el dia de hoy. 

4  Gulas de Gestión de la Pegada Empresa. " La Fórmula del Servicio Excelente ", Madrid, 1995, 
Díaz de Santos (pág. 127.131). 



Procesos: Reglas, hábitos, costumbres relacionadas con la forma en que se hacen 
las cosas dentro de la empresa. 

Estándares de Actuación: Parámetros que nos permiten evaluar principalmente 
los niveles de productividad de cada empleado. 

Estrategias y Tácticas: Métodos de trabajo que la empresa utiliza para el logro de 
los objetivos.  

Sistema de Dirección: Mecanismos formales e informales que aplica la dirección 
de una empresa .  

Elementos Visibles Explícitos: Son factores adoptados, creados o inventados por 
los niveles directivos de la empresa como parte de la cultura de la misma 
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Valores: Son los elementos fundamentales de una organización, que determinan lo 
que:está bien y lo que está mal. 

Creencias: Determinan las cosas que la empresa adopta como ciertas o reales. 

Perfiles de Personalidad de los Directivos: Se refiere a la formación, valores 
personales, creencias, carácter de los directivos constituyendo un reflejo fiel de la 
empresa. 

Elementos Visibles Implícitos: Son factores visibles y perceptibles, que tienen 
influencia importante en la forma de hacer las cosas en una empresa. 

Costumbres: Hábitos que se adoptan dentro de una empresa. 

Comportamientos: Actitudes que se adoptan dentro de una empresa. 
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Símbolos: Son los elementos fisicos que se utilizan para representar el valor que le 
da la empresa a determinada actuación (premios, medallas, decoración de 
instalaciones,etc). 

Ritos y Rituales: Eventos repetitivos que transmiten valores fundamentales de la 
empresa. 

Eventos: Acontecimientos periódicos de importancia para la empresa. 

Connu►icaciones: Difusión formal de información entre los miembros de la 
empresa. 

4.7 Cultura de Empresa Orientada al Cliente. Se logra cuando existe una 
integración total entre la empresa y sus clientes, con la finalidad de adoptar valores, 
creencias, comportamientos y símbolos que le permiten reaccionar eficazmente, ante 
los cambios que se producen en ellos, e incluso llegar a predecirlos. Es necesario 
conocer las características, necesidades, deseos y expectativas de los clientes 

Toda empresa debe trabajar con la firme convicción de satisfacer las necesidades, 
deseos y expectativas de los clientes. Se debe concebir a los clientes como el valor 
más importante de la empresa. La orientación al cliente existe cuando se dedica la 
atención adecuada a cada uno de ellos. 

4.8 Cultura de Empresa Orientada al Servicio. El servicio es concebido 
como la parte medular de la operación de cualquier empresa, por lo tanto, todos los 
demás elementos que integran la misma giran alrededor del servicio. El que se ofrezca 
un servicio de excelencia va a permitir a la empresa garantizar la máxima satisfacción 
de sus clientes. 

Puntos Básicos para Desarrollar una Cultura de Empresa Orientada al 
Servicio. 1) Adoptar los elementos de la cultura, de tal manera que se puedan 
transmitir los nuevos valores y creencias a todo el personal de la empresa 2) La 
existencia de comunicación oportuna de los nuevos valores de forma clara y precisa. 3) 
El liderazgo que se ejerza en la empresa debe ser consciente y dinámico. Todo plan de 
mejora del servicio fracasará sino se cuenta con una cultura de empresa que lo apoye y 
de un directivo que oriente las actividades de la empresa hacia la satisfacción de los 
clientes.  
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4.9 Momentos de la Verdad. 

Son todos los eventos en los que una persona establece contacto con el personal o 
con algún aspecto de la empresa y se crea una impresión sobre ella.' 

Todo contacto que el cliente tenga con el personal de la empresa es denominado 
momento de la verdad. El conjunto de contactos del cliente con la empresa van a crear 
una imagen positiva o negativa de la misma en el cliente. 

Cabe mencionar que no solamente las personas que brindan atención al cliente dejan 
una impresión de la empresa, sino que también lo hacen ; las instalaciones, formas, 
documentos, etc., y la información e imagen de la empresa determinada por la 
publicidad, promoción de ventas, vendedores, medios de comunicación, 
recomendación de los clientes, etc. 

Ejemplo de un momento de la verdad : En el Hotel Hyatt Regency uno de los 
huéspedes decidió prender el radio de su habitación y no servia. Llamó a recepción 
para informar lo sucedido e inmediatamente recepción mando personal del hotel para 
atender el llamado del cliente, junto con una cala de chocolates y un ramo de flores. El 
empleado revisó el radio, lo encendió y entregó los presentes al huésped, creando asi 
una imagen positiva del hotel. 

Una empresa entra en contacto con miles de clientes, en cada uno de esos 
contactos, los clientes se forman una impresión de ella. 

Cada momento de la verdad hará que los clientes se sientan bien, mal o igual que en 
otra empresa. La imagen que los clientes se forman de la empresa dependerá 
indudablemente de la calidad edil que se proporcione el servicio. Si la experiencia del 
cliente es buena, probablemente el cliente regrese y recomiende a la empresa con otras 
personas Si el contacto con el cliente es malo, entonces regresará y desprestigiará a la 
empresa. 

3  Ídem (pag. 140) 



Para la gestión eficaz de los momentos de la verdad se requiere de 

Fórmula del Servicio Excelente: 

- Conocer de forma profunda las expectativas de los clientes. 

- Adoptar una sólida cultura de servicios en la empresa. 

- Orientación adecuada del personal de la empresa hacia el servicio. 

- Diseñar los procesos con una firme orientación al servicio. 
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Los momentos de la verdad deben ser analizados minuciosamente y ser atendidos 
en forma oportuna, cordial y eficiente. 

En su gran mayoria los niveles operativos ( personal de primer contacto ), no tienen 
la capacidad, ni la autoridad suficiente para resolver problemas en el área de servicio 
que requieren solución inmediata, El personal debe hacer esperar a los clientes, hasta 
que el supervisor le indique que hacer. Los clientes deben ser atendidos en forma 
excepcional, resolverles alguna duda o problema, hacer • hasta lo imposible para 
satisfacer sus necesidades y expectativas, dar a los clientes más de lo que otra empresa 
pueda ofrecer. 

El personal de primer contacto debe estar capacitado y contar con la autoridad 
suficiente para tomar decisiones inmediatas y resolver problemas a los clientes 
proporcionándoles un servicio de calidad. Los niveles directivos y de supervisión 
deben capacitar y delegar autoridad en el personal que tiene contacto directo con los 
clientes para que puedan hacerle frente a cualquier situación que se presente. 



Pasos para llegar a la Calidad : 

A)Planear la calidad: Los niveles directivos se encargan de crear diseños capaces 
de desarrollar o responder a esas necesidades.  

8)Controlar la calidad: Los empleados de nivel operativo realizan los procesos, 
crean y prestan los servicios, de acuerdo con lo planeado. 

C)Mejorar la calidad: Se da cuando se aplica el proceso de mejora continua del 
servicio. 

6  Colunga Dávila, Carlos. " La Calidad en el Servicio ". México, 1995. Panorama (pág. 75 ). 
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4.19 Proceso de mejora continua del Servicio. 

" Consiste en la repetición de Planear, Ejecutar, Observar y Medir, 

Planear: A través de preguntas como; ¿ Qué cambios serían convenientes en la 
prestación de los servicios ?, ¿Qué es lo que desean los clientes 7. Decidir ¿Qué 
analizar?, y , ¿ Cómo hacerlo?. 

Ejecutar. Llevar a cabo el cambio planeado y decidido anteriormente, 
preferiblemente a pequeña escala. 

Observar. Vigilar los efectos producidos por el cambio efectuado. 

Medir. Verificar los resultados ¿ Qué aprendimos ?, ¿ Qué mejoramos 7, ¿ 
Dónde estamos ahora ?." 6  



Poseer los conocimientos, las habilidades y actitudes requeridas para prestar el 
servicio, la capacitación que requieren las personas que trabajan bajo un modelo de 
administración para la calidad se clasifican en tres tipos: 

"1) Capacitación Técnica. Aquella que se requiere para desempeñar bien el 
trabajo.  

2) Capacitación para la Calidad. Corresponde a los motivos que tiene la 
organización para implementar los modelos administrativos de calidad. 

3) La Misión y Valores de la empresa: La primera de las misiones de la empresa 
debe ser enfocada al Cliente. Los valores deberán complementarse con la satisfacción y 
la cultura del cliente para la su entera satisfacción. 

4) Proceso de Mejora Continua. El proceso de mejora continua del servicio, 
importancia de la satisfacción del cliente que permite la permanencia de la 
or3anización en el mercado. 

5) Importancia de satisfacción del cliente."' 

7  kan ( pág. 76-77) 
8  Ídem ( pág. 83-86). 
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Fo•mas de Mejorar el Servicio : 

"- Perfeccionando los servicios. 

- Perfeccionando los procesos. 

- Innovando los servicios. 

- Innovando los procesos."7  

Aplicación del Proceso de mejora continua del Servicio. Para que se pueda 
aplicar el proceso de mejora continua del servicio en toda una empresa, se requiere que 
todos los empleados reúnan las siguientes características: 



Los servicios que se proporcionan a los clientes internos son: contar con una misión 
clara de la empresa, sistemas para trabajar ( procedimientos y procesos ) adecuados, 
atención a su calidad de vida. Una vez que la empresa cubre estos aspectos, su cliente 
interno esta satisfecho, y por lo.tanto desarrollará su trabajo correctamente, dando la 
mejor imagen de la empresa a los clientes externos. 
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Acciones para la mejora continua del Servicio. 1) Establecer un proceso de 
prestación de servicio capaz de ser delegado en los empleados de nivel operativo. 2) 
Capacitarlos para que puedan ejecutar adecuadamente dicho proceso. 3) Diseñar un 
proceso de mejora de servicio que se pueda delegar a los empleados de nivel 
operativo. 

Para que todos los retos se alcancen se debe cumplir con ciertos requisitos. La 
mejora en el servicio debe ser de una prioridad máxima en la empresa. Los altos 
directivos deben confiar lo suficiente en los empleados como para delegarles autoridad 
de control de la calidad en el proceso de la prestación del servicio y mejora continua. 
Los empleados deben confiar lo suficiente en los altos directivos como para aceptar 
dichas responsabilidades. 

4.11 Cliente Interno. 

La empresa no solo cuenta con clientes externos, también cuenta con clientes 
internos, son personas de la misma empresa que reciben productos y servicios de esta. 

Las personas que trabajan dentro de la empresa son un elemento muy importante, 
ya que sin el apoyo de los grandes ejecutivos, estos no podrán implementar el grado de 
calidad que se desea, y por lo tanto no satisfacerán las necesidades de los clientes que 
son el punto más importante dentro de la pirámide que compone una empresa. 
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4.12 Cliente Externo. 

CLIENTE del sustantivo inglés customer señala a quién compra productos o 
servicios de otro, consumidor, receptor de servicios legales o profesionales. Para 
términos administrativos, una definición de cliente puede ser la siguiente; 

" Quién recibe productos o servicios."9  

A el cliente externo no le interesan los problemas internos que tenga la empresa, lo 
único que le preocupa es conseguir la satisfacción que busca y por la que está 
pagando. El cliente externo es egoísta, su lealtad se estima tan pronto como deja de 
satisfacer sus necesidades de la empresa. 

El cliente no se conforma sólo con la prestación del servicio, sino que también toma 
en cuenta la calidad del mismo. Y cuando considera que el servicio recibido no está de 
acuerdo con sus expectativas, la mayoría simple y sencillamente no dice nada a la 
empresa, pero cambia de prestador de servicio y comunica a sus amigos las causas por 
las que cambió. 

" A) Satisfacción del Cliente Externo. Una empresa prestadora de servicios debe 
de satisfacer, atender, mimar, enamorar, consentir, escuchar, cuidar, considerar, 
halagar, asistir, conservar, favorecer, cooperar, servir, retener, homenajear, acoger, 
venerar, honrar, confortar, admirar, soportar y sobrellevara los clientes externos por 
que de ello depende todo lo relativo al negocio de sus servicios."1° 

Gracias a lo que el cliente externo paga, las personas que forman parte de la 
empresa cuentan con un trabajo. Gracias a que el cliente externo paga, la empresa se 
mantiene en el mercado. Y por su situación de cliente, el cliente es un promotor 
increíble.  

El personal que labora en la empresa debe de estar consciente de que el servicio que 
proporcione a los clientes debe tener como características principales: excelencia, 
calidad y precio. 

9  Ídem ( pág. 8) ) 
I° ídem ( pág. 102). 
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La atención a los clientes siempre deberá tener prioridad sobre cualquier otra 
actividad que se esté realizando en ese momento, se deberá interrumpir la actividad y 
atender correcta y cordialmente al cliente. 

B)Lo que representa un Cliente descontento. Un cliente descontento representa, 
un cliente menos para la empresa, además que se encargará de desprestigiar la imagen 
de la misma. Si el cliente sigue promoviéndonos negativamente con sus familiares, 
amigos y conocidos, podría llegarse hasta el extremo en que la empresa pueda 
desaparecer del mercado y que las personas que laboran en ella se queden sin empleo. 

4.13 El Servicio al Cliente en México. 

Tradicionalmente es tratado de tonto al que se le puede engañar y robar. Algunas 
empresas que ofrecen productos y/o servicios no atienden correctamente a los clientes, 
lo tratan como si le estuvieran haciendo el favor de atenderlo, y es al contrario el 
cliente está haciéndole el favor a la empresa de pagarle por el producto o servicio que 
está ofreciendo. 

En ocasiones se le juzga de ignorante por que no conocen aspectos importantes de 
la empresa, y los empleados, ¿Cómo van a molestarse en explicarle cordialmente a los 
clientes sobre aspectos de la empresa que son ajenos para ellos?. 

Se le trata como un delincuente, al cual se le debe supervisar desde el momento en 
que ingresa a la empresa hasta el momento que abandona la misma.  

Se le considera un intruso, el cual, está interrumpiendo a los empleados en la 
realización de sus actividades y no se le puede atender hasta que hayan concluido con 
su trabajo. 

Al proporcionar un buen servicio al cliente se llega a el momento de la verdad, 
según Carlzón, un momento de la verdad es cuando un cliente externo hace contacto 
con alguna parte de la empresa de servicios. Cuando se ven involucrados directamente 
con los clientes con la única finalidad de prestarle un servicio.  



Los directivos mexicanos no comprenden la importancia que conlleva el diseño de 
procesos que conforman un sistema de prestación de servicios, aunado a esto la falta 
de tiempo; por lo cual delegan en los niveles inferiores la administración de la empresa, 
la satisfacción del cliente y la competitividad del negocio. 
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A)Errores en la Prestación de Servicios. El 85 % de los errores que se presentan 
durante la prestación de los servicios son debido a la mala organización de las 
actividades a realizar y la única forma de corregir estas desviaciones, es a través de 
procedimientos y procesos que garanticen la calidad en el servicio. 

El 6% de las fallas son generadas por el personal de primer contacto que 
proporciona el servicio y su solución consiste en concientizar a los empleados sobre la 
importancia que los clientes deben tener para la empresa. 

El 9% restante depende de causas que son ajenas a la organización, las cuales se 
recomienda sean atendidas directamente, ya que generalmente requieren ser tramitadas 
o negociadas. 



Procesos 
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CAPÍTULO 5 : PROCESOS 

5.1 ANTECEDENTES Y EVOLUCIÓN DE LOS PROCESOS 

Los procesos tienen como antecedente las corrientes administrativas de las sociedades 
antiguas y las preindustriales, donde aparecen la división del trabajo y la especialización. 

Roma: El ejército militar romano operaba en base a la división del trabajo con un 
elevado nivel de especialización entre las organizaciones militares y gubernamentales. 

Edad Media: Martín 1.utero divulgaba el concepto de "vocación", que se refiere a la 
obligación que tiene cada trabajador o empleado de cumplir con la tarea que se le 
encomiende. Calvino estableció que para alcanzar la autoconfianza cada hombre debe 
dedicarse arduamente al trabajo. 

Protestantismo: Esta corriente consideraba que la división del trabajo y la 
especialización incrementaban la cantidad y calidad de lo que se producía. La división del 
trabajo colocaba a cada trabajador en el puesto adecuado, exigiéndole su mayor esfuerzo. 

Puritanismo: Se afirma la importancia de la división del trabajo en las fábricas y a el 
trabajo se le daba una justificación religiosa. 

Período Preindustrial: Las organizaciones se caracterizaban por la centralización del 
poder y la especialización de tareas en unidades funcionales. 
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Revolución Industrial: Se originó en Inglaterra en 1780, donde se sustituyó a el 
hombre por la máquina. Hay una excesiva acumulación de los recursos y un acelerado 
crecimiento de las organizaciones, y como consecuencia de ello la especialización se 
afirma. Los empresarios de esta época se enfrentaron a graves problemas (dirección y 
control de la empresa, trabajadores no capacitados y la competencia), obligándolos a 
adoptar principios administrativos como son: centralización, jerarquía, división 
especializada del trabajo y liderazgo. 

Administración Científica: Tenía como propósito demostrar que el trabajo y los 
obreros podían ser estudiados a nivel científico. El método de la Administración Científica 
consiste en establecer a través de la observación y el análisis, un modelo ideal que muestre 
en la forma que debe realizarse detenninada tarea o actividad, así como, la capacitación 
que requieren los empleados para que lleven a cabo las tareas que se les asignen con 
eficiencia. 

Durante este periodo las empresas crecieron a un ritmo acelerado, como consecuencia 
de la acumulación de recursos. Todo lo anterior aunado a los avances tecnológicos, 
originó un rápido crecimiento de los mercados, de las empresas y de la competencia. 
Todos estos cambios exigían que las empresas estabilizaran sus recursos materiales, 
trabajo, técnicas y procedimientos. 

FREDERICK WINSLOW TAYLOR: Exponente de la Administración Científica, 
cuyo principal objetivo era establecer o determinar la forma ideal para organizar el trabajo. 

Taylor sugiere el siguiente sistema: 

Estudio de Tiempos: Se aplica através de la observación y análisis del período de 
tiempo en que cada trabajador realiza la tarea o tareas que le asignen y de esta forma 
establecer el tiempo óptimo de la realización de las mismas. Seleccionar a través del 
método científico a el trabajador adecuado para cada tarea y adiestrarlo correctamente en 
base a los procedimientos que debe seguir. Pagar el trabajo a destajo y pagar a el obrero 
sobre la base de incentivos. Asignar la responsabilidad de planear y preparar el trabajo a 
los gerentes. 



Procesos 50 

HENRY FAYOL. Desarrolló un sistema de administración general. Su propósito era 
el de establecer principios administrativos aplicados a las empresas de esa época. El 
principio administrativo que trataremos para efecto del tema es el siguiente: 

División del Trabajo: Consideraba que la especialización del trabajo es indispensable 
para que las personas realicen adecuadamente sus actividades. 

Relaciones Humanas: Centra su atención en la motivación de los empleados y en el 
diseño del trabajo. La motivación de los trabajadores aunada a un adecuado ambiente 
fisico y técnico contribuye a que haya productividad en la empresa. 

LUTHER GULICK y LINDALL URWICK: Basados en los ideales de Fayol, 
establecieron principios administrativos destacando la departamentalización por proceso. 

JAMES MOONEY y ALAN REILLY: Contribuyeron a la administración al 
crear 
principios administrativos destacando el Principio Funcional: Qué consiste en organizar las 
tareas en unidades departamentales. 

MAX WEBER : Creador de la Teoría de la Organización Burocrática. Sugirió un 
sistema formal de procedimientos para administradores tomando como base el acelerado 
crecimiento de las organizaciones. Weber establece el modelo burocrático, el cual era 
considerado por el mismo como la formas más eficiente de organización. Algunas 
características del modelo son: División del Trabajo basada en la especialización funcional, 
un sistema de procedimientos adecuados a la situación laboral de la época. 

División del Trabajo: Es la subdivisión de tareas y la asignación de las mismas a cada 

uno de los empleados con un alto grado de especialización. 

Especialización: Es la división minuciosa del trabajo hasta conseguir que los 

empleados las actividades o tareas que les correspondan con eficiencia. 
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ADAM SMITH: Expuso sus ideas sobre la especialización, las cuales coinciden con el 

concepto mencionado con anteriormente. Decía que la destreza aumenta con la práctica. 

Una tarea puede subdividirse en dos aspectos: 

1) AMPLITUD: Se refiere al número de operaciones laterales que realiza cada 

empleado. 

2) PROFUNDIDAD: Se refiere al número de fases (producción, planeación 

e inspección) que contiene cada oficio. 

Fiedler define la estructura de una tarea como el grado en que la tarea se detalla paso a 

paso, y el grado en que pueden ser realizada por los números o de acuerdo en un conjunto 

detallado de instrucciones permanentes de operación. 

Departamentalización se clasifica según March y Simon en: Departamentalización Por 

Propósito: Es la asignación del trabajo de acuerdo a productos, clientes , ubicación 

geográfica.. Departamentalización Por Proceso: Está orientada a el interior de la empresa 

y los departamentos se crean en base a funciones de la empresa. Va asignar a cáda 

departamento funciones especificas como pueden ser; Mercadotecnia, Finanzas, 

Personal,etc. La departamentalízación por proceso aprovecha la especialización y puede 

resultar muy eficiente aplicándose correctamente. Y puede darse en dos formas: 
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I) Por Funciones de Negocios: Se crean departamentos en base a funciones 

importantes de la empresa. 

2) Por Funciones Gerenciales: como son ; Planeación, Organización, Dirección y 

Control. 

En la actualidad el diseño de los procesos está enfocado a garantizar la calidad en 

servicio y de esta manera satisfacer totalmente las necesidades de los clientes. De ahí la 

importancia que debe dársele a los procesos,ya que, solamente mediante ellos se va a 

lograr ofrecer una excelente calidad en el servicio. 

La División del Trabajo y los Procesos. 

Es importante hacer la diferenciación que llevo a través del tiempo a lo que ahora son 
los procesos. 

La División del Trabajo: El crecimiento de la civilización y en general de las 
empresas en el mundo se debe en gran medida a la división del trabajo. El gran beneficio 
en esa época de la división del trabajo era que dividiendo las tareas en operaciones claras y 
sencillas, además de pequeñas en que cada trabajador podia especializarse, la 
productividad aumentaba en forma exponencial. Podríamos decir que la productividad 
aumentaba por que seria imposible que una persona pudiera materialmente desempeñar 
todas las tareas, y mucho menos podría adquirir destreza en su trabajo. Para llevar a cabo 
tareas de varios pasos era necesario dividir estas entre varios empleados, esto ocasionaba 
que el trabajador fuera adquiriendo destreza, hasta hacerse experto en la función quede 
correspondía. 

Aunque tuvo muchos elogios hasta comienzo del siglo XX después fue muy criticado 
sobre todo por Karl Marx y Federico Engels, pues ellos veían a la división del trabajo 
como una fuente de esclavitud del individuo. Tal vez la mejor exposición de esto se ve en 
la película de Charlie Chaplin, Tiempos Modernos, en la cual. el protagonista se vuelve 
loco,pues la especialización llegó a tanto que se vuelve una máquina sin control. 
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La división del trabajo fue perdiendo el afecto poco a poco ya que se consideraba como de 
un impacto desmoralizador, pues los trabajos a final de cuentas se convertían en oficios 
aburridos y repetitivos, de los cuales no podían desprenderse los trabajadores, pues era su 
única manera de sobrevivir, y sustentar los gastos de la familia. 

PROCESOS: A diferencia de lo descrito anteriormente los procesos son un conjunto 
de procedimientos, donde el empleado se responsabiliza de la actividad que se le asigna, se 
fomenta la idea de que cada trabajador es una parte fundamental del proceso y juntos 
lograrán los resultados más satisfactorios. Es importante concientizar al trabajador, de que 
la actividad de que es responsable, es tan importante que si no la lleva a cabo de la mejor 
manera posible, el proceso no puede concluirse, pues las actividades realizadas por cada 
trabajador se interrelacionan una con otras hasta llegar al producto final. 



5.3 Concepto de Procesa. 

PROCESO : Es un conjunto de procedimientos que se llevan a cabo mediante una 
secuencia lógica y que son necesarios para obtener un resultado final. Este resultado 
puede ser un producto, un servicio o determinada actividad. 

5.4 Elementos que integran un Proceso. 

INSUMOS : Que se requieren para que el proceso se realice y lograr el resultado 
final (materiales, energia, información, etc.), 

PERSONAS : El personal que interviene en el proceso. 

I Guías de Gestión de la Pequeña Empresa. " La Fórmula del servicio Excelente". Madrid, 1995, 
Dia./. de Santos ( pág. 195 ). 
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5,2 Concepto de Procedimiento, 

"PROCEDIMIENTO: Descripción especifica y formal de la manera en que deben 
realizarse las tareas que integran un proceso y la secuencia que debe seguirse."' 

Los procedimientos establecen: 

A) La secuencia lógica de las actividades a realizar. 

B) Las normas que deben de cumplirse. 

C) La implementación de controles para asegurar la corrección del proceso. 

D) Las actividades prohibidas.  

E) Los insumos obligatorios que deben utilizarse. 
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TRABAJO : Es el desempeño de tareas necesarias para transformar los insumos en 
el resultado esperado durante un periodo de tiempo. 

TIEMPO : Es el periodo empleado en la realización del trabajo. 

PROCEDIMIENTOS : Describen y establecen la secuencia lógica de las tareas a 
realizar. 

INSTRUMENTOS : Están representados por equipos, maquinaria, herramientas, 
utensilios necesarios para la transformación de insumos en el resultado deseado. 

5.5 DIAGRAMA DE FLUJO. 

Es la representación gráfica de la secuencia en que realizan las actividades de un 
determinado procedimiento y/o itinerario de las personas, formas y materiales 
utilizados; así mismo mostrará los órganos o los puestos que intervienen para cada 
actividad descrita. 

A) PASOS PARA CREAR UN DIAGRAMA DE FLUJO: 

1.- Identifique el procedimiento que describe la prestación del servicio 

2.- Determine el inicio y final del mismo, 

3.- Señale de las actividades'de que compone. 

4.- Ordénelas siguiendo el orden del procedimiento. 

5.- Describa las actividades precisando equipo empleado. 

6.- Grafique el procedimiento utilizando la simbología adecuada .  
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Observación: El conjunto de procedimientos representados gráficamente 
(diagrama de flujo), conforman un proceso. 

GIIII3OLOGIA UTILIZADA PARA DIAGRAMATI 

NOMBRE 	DESCRIPCION 
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SIMBOLOGIA UTILIZADA PARA DIAGRAMAR 

811/00 	NOMBRE 	DESCRIPCION 
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5.6 Diseño de Procesos en función de las necesidades de los Clientes. 

Procesos 	 Cliente 
Necesidades Reales 

Pasos que se requieren para estructurar un proceso. 

1. Definir ¿ Qué es lo que se quiere ? 

2. Definir ¿ A donde se quiere llegar'? 

3. Detectar que es lo que desea el cliente. 

Los pasos 1 y 2 estarán determinados por los objetivos y necesidades (factores 
internos) de cada empresa El paso número 3 solo puede realizarse a través de una 
adecuada investigación de mercado; con la que se pretende tener un acercamiento con 
los clientes y detectar "que es lo que quiere" y "Como lo quiere". 

Mediante la investigación de mercado se detectarán también necesidades reales y 
necesidades manifestadas, siendo las primeras, las necesidades primordiales del cliente 
y las segundas son las necesidades superfluas o secundarias del mismo. Para diferenciar 
las necesidades reales de los manifestados citemos un ejemplo : 

La necesidad básica de tener un automóvil es transportarse (necesidad real), 
mientras que la necesidad manifestada seria,  tener un automóvil último modelo o de un 
color determinado, para obtener un status Muchas empresas invierten 
infructuosamente su dinero tratando de allegarse de clientes, consiguiendo únicamente 
atraer a compradores de servicio(clientes que pueden ir de un comercio a otro mientras 
no encuentre el que le sea de su entera satisfacción), equivocando el camino hasta 
hacer triunfar a la empresa cambiando de comprador de servicio a CLIENTE LEAL a 
la marca, el cual por ningún motivo aceptaría traicionar a su empresa, ya sea por el 
producto, el servicio, la atención, en fin una serie de satisfactores que son de su 
agrado.  
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Medidores de Servicio. 

De la valiosa información que proporciona la investigación de mercados. Se 
obtienen los medidores de servicios (Tiempo, limpieza, calidad de los productos, 
instalaciones, atención del personal), para la elaboración o modificación de los 
procesos de servicio al cliente.  

En un proceso de servicio al cliente vamos a medir desde que el cliente entra al 
establecimiento, hasta que paga y sale del mismo. 

Entrada del   paga y se va 
cliente 	Percepción del Cliente 

Momento de la Verdad. 

La percepción del cliente se refiere al contacto que el cliente tiene con el personal, 
instalaciones, y demás aspectos de la empresa, tomándose así una impresión de ella. 

En toda medición de un proceso se encuentran áreas criticas que son de vital 
importancia en el desarrollo del proceso y q le nos ayudan a detectar errores o fallas en 
el mismo, retomando la investigación realizada en Potzollcalli sus áreas criticas fueron 
determinadas de la siguiente manera 

Estas áreas deben estar integradas y debe existir interdependencia entre ellas. Los 
procesos conforman a las mismas en un proceso central operativo diseñado en función 
de la satisfacción del cliente. 

Metodología para el diseño de procedimientos y procesos. 

Para el diseño adecuado de un proceso, se debe conformar un sistema participativo 
es decir concientizar al personal que su participación es valiosa, esto para lograr un 
compromiso de manera que consideren que no se esta imponiendo una forma de 
trabajo, sino que se esta tomando en cuenta su conocimiento sobre el puesto que 
desempeña y que el éxito que se logre va a ser de ellas y del personal encargado de 
elaborar los procesos, convirtiendo esto en una labor de equipo.  
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Una vez lograda la participación en equipo, se crea un compromiso para una 
efectiva implantación, plasmando sus ideas y se sientan parte de él. 

Etapas para la creación del sistemas participativo. 

1. Diseño de procesos con el nivel supervisor de la empresa. 

2. Diseño y modificación por parte de los subordinados sobre los procesos 
elaborados con el nivel de supervisión. 

3. Diseño y modificación por parte del nivel directivo sobre los procesos 
elaborados con el nivel de supervisión y los subordinados. 

4. Análisis y modificación por parte de los encargados de los procesos 
elaborados, analizados y modificados por el nivel de supervisión, subordinados 
y nivel directivo con la finalidad de que los medidores obtenidos de la 
investigación de mercado se adapten a los procesos y satisfagan así las 
necesidades reales de los CLIENTES. 

Implementación de Procesos. Para la implementación de procesos se debe 
considerar el principio " En Lugar De ", y no utilizar el principio de " Además De ". 
Con la finalidad de que el personal adopte los procesos y que no lo vea como una 
carga de trabajo, sino como la mejor opción para realizar su trabajo. 

5.7 Representación de Procesos. 

Nos permite observar y analizar el desarrollo de los mismos, así como, detectar 
fallas y errores. Teniendo la opción de rediseñar el proceso para mejorarlo. La 
representación de un proceso va a mostrar.  

A) Las entradas, 	B) Las salidas 	C) Flujo de actividades.  
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Evaluación de Procesos: Va a detectar las causas que originan las fallas y errores en 
el proceso, La evaluación de procesos determina el cambio parcial o la eliminación del 
proceso. También se va a encargar de evaluar la eficiencia con que están operando los 
procesos. Compara el desempeño real del proceso con el esperado. 

Su finalidad principal es la revelar las causas que originen problemas o fallas al 
proceso y la incorporación de mejoras. 

5.8 Concepto de Estándares, 

ESTÁNDARES : Son parámetros que se establecen para comparar y evaluar: 

A) Los resultados finales obtenidos. 

B) Los resultados parciales en cada una de las etapas que conforman el proceso. 

C) El tiempo empleado para la realización del proceso. 

D) La forma en que se desarrollan las tareas que conforman el proceso. 

C) Cualquier otro elemento que forme parte del proceso y pueda ser medido. 

5.9 Servicio Como un Sistema. 

Sistema : Conjunto de procesos cíclicos y estandarizados que establecen las 
empresas con el fin de coordinar la o las otras tareas de cada uno de los empleados que 
laboran para la misma. 
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Los sistemas son el motor de la actividad diaria de toda la empresa, determinan y 
controlan la mayor parte de las actividades que realiza cualquier empresa. 

Los servicios son sus sistemas; la esencia de un servicio toma como base la 
secuencia de pasos que deben llevarse a cabo para obtener el resultado deseado y que 
se cristalice en la prestación que recibe el cliente. 

De la calidad de los sistemas (procesos) depende la calidad de la prestación final 
del servicio al cliente, así como depende la permanencia y desarrollo de la empresa en 
el mercado Cada uno de los elementos que integran cada uno de los procesos de 
cualquier empresa deben diseñarse en función de la satisfacción de necesidades y 
expectativas de los clientes. 

A) Al seleccionar los insumos debemos hacerlo pensando en el cliente. 

B) El personal que interviene en el proceso debe actuar con una sólida convicción 
de servir al cliente. 

C) Las tareas deben diseñarse pensando en los clientes. 

D) El tiempo que se emplee en la realización de las actividades o tareas, cubra las 
expectativas del cliente.  

E) Los procedimientos se deben elaborar tomando en cuenta el interés del cliente. 

F) Los instrumentos que se utilicen deben proyectar una imagen de calidad para el 
cliente.  

5.10 Estándares de Servicio. 

Estándares de Servicio : Son los parámetros que se establecen como puntos de 
referencia para evaluar la calidad del servicio final que recibe el cliente, los resultados 



7.- Claros y fáciles de comprender. 

8.- Deben ser medibles y controlables. 

9.- Orientados a la satisfacción total de los clientes. 

5.11 Proceso para el establecimiento de Estándares. 

" I.- Investigar expectativas de los clientes, con el propósito de conocer lo que 
desean, su percepción hacia el servicio de la empresa, así como, los niveles de 
satisfacción de los clientes.  
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parciales obtenidos en las distintas etapas del proceso, el tiempo empleado en la 
prestación del servicio y un aspecto muy importante para que los empleados que 
ofrecen el servicio a los clientes estén conscientes de la calidad que desea proyectar la 
empresa. 

Los empleados deberán cumplir con los estándares de servicio establecidos por la 
empresa contando con todos los elementos necesarios como son: insumos adecuados, 
tareas correctamente diseñadas, procedimientos elaborados para el cumplimiento de 
estándares e instrumentos y tecnologia adecuada. 

A)Características de los Estándares : 

1.- Deben estar enfocados hacia resultados específicos. 

2.- Ser realistas y alcanzables, pero que representen un teto para la empresa. 

3.- Ser aceptados por todo el personal de la empresa. 
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2.- Comparar las expectativas de los clientes contra el servicio que brinda la 
empresa."2  

3.- Definir las características de la prestación ideal, se pretende elaborar un 
modelo que permita ofrecer un servicio que cubra las necesidades, deseos y supere las 
expectativas de los clientes. 

4.- Analizar los recursos de la organización: personal, procesos, instrumentos, 
sistemas, etc. con el fin de detectar los cambios que se deban hacer ; así como, las 
posibilidades de la empresa para hacerlo. 

5.- Adaptar el modelo ideal a las posibilidades reales de la empresa y rediseñar el 
servicio mediante diagramas de flujo. 

6.- Establecer estándares para cada una de las tareas que integran el servicio. 

7.- Implantar nuevos estándares. 

8.- Obtener retroalimentación de los clientes y de los empleados. 

" 9.- Implantar y controlar el proceso de retroalimentación y mejora continua."3  

Un aspecto muy importante al establecer estándares se refiere a la libertad de 
decisión de los empleados, es decir, los empleados del sector servicios requieren 
flexibilidad para tomar alguna decisión ya que durante el momento en que brindan 
determinado servicio a los clientes suelen presentarse diversas situaciones que ellos 
deben resolver. 

El personal de primer contacto con el cliente puede satisfacer las expectativas del 
cliente cuando se le delega suficiente poder de decisión. 

2  Ídem ( pág. 220 ). 
3  Ídem ( pág. 222 ). 



Expectativa 	  Comparar con 	 Presentación 
Actual de los 
Clientes 

Presentación Ideal 
(rediseñar el servicio) 

Análisis de los Recursos 
Actuales 

Tareas, Procesos 
Sistemas, Procedimiento 
Instrumentos. 

Ajustar el modelo ideal 	Cambios que se deben 
a las posibilidades reales 	Introducir 

Volver a rediseñar el 	Posibilidades reales 
Servicio 	 de la empresa 

Establecer los 	 Tareas 
Estándares 	 Procesos 

Implantar nuevos 
	

Procedimientos 
Estándares 

Retroalimentación de los 
Clientes y de los empleados 

Continuar el proceso de 
retroalimentación y mejor 

continua" 4  
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Los estándares y procedimientos que se diseñen deben establecer claramente este 
aspecto. 

Los directivos deben depositar su confianza en el personal permitiendo asi, que la 
empresa logre satisfacer a sus clientes. 

5.12" Esquema del Proceso de establecimiento de los Estándares. 

4  Ídem (pág. 220). 
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5.13 Diseño del sistema de Servicio. 

El diseño del sistema implica prever : 

1.- Los elementos que integran el servicio ( tareas, procesos, procedimientos, 
sistemas,etc). 

2.- La total integración y coordinación de sus elementos. 

3.- El papel que debe desempeñar el personal y su adaptación con los instrumentos 
que se utilizan en la prestación del servicio, representan la calidad del sistema. 

4.- Los controles internos que van a garantizar la corrección de la operación del 
sistema. 

5.- Los estándares que van a utilizarse para evaluar el desempeño del personal de 
la empresa, referente al requerimiento de la calidad. 

6.- Sistemas de retroalimentación : que van a mantener oportunamente informada a 
la dirección permitiéndole mejorar el servicio. 

7.- Integración de todos los elementos mencionados con anterioridad en un flujo 
operativo, orientado fundamentalmente, a la satisfacción de los clientes. 

8.- Incorporación de los controles necesarios dentro del sistema del servicio. 



Reingenieria 
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Capítulo 6 : Reingeniería. 

6.1 Antecedentes de la Reingeniería. 

"La Reingeniería significa volver a empezar arrancando de cero, dejar de lado gran parte 
de lo que se ha enseñado durante 200 años de administración industrial," 1  

Lo más importante es como se va a llevar acabo el trabajo, pues se debe tomar en cuenta 
lo que pide el cliente, siempre tomando como base el cambio que se da con respecto a la 
tecnología, Una muy buena pregunta es ¿Cómo fue que surgió lo que hoy se conoce como 
Reingeniería de negocios ?, y, ¿Cómo se fue desarrollando para la puesta en marcha?. 

Hace poco más o menos diez años se observaron varias empresas que habían mejorado 
espectacularmente su rendimiento en una o más áreas de su negocio, cambiando 
radicalmente la forma en que estaban trabajando. Queda claro que no se había cambiado el 
negocio a que se dedicaban sino que se habían alterado significativamente los "Procesos" 
que seguían en dichos negocios, o inclusive se habían cambiado totalmente los que se 
pensaban obsoletos. Las empresas con logros más impresionantes planteaban interrogantes 
diferentes a otras empresas como: ¿Cómo se puede desarrollar un trabajo mejor?, ¿Cómo se 
puede realizar el trabajo al menor costo posible?, y, ¿Cómo se puede desarrollar más 
rápidamente el trabajo que se está haciendo?. La pregunta que se hacían era ¿ Por qué 
realizamos el trabajo tal y como lo hacemos?. 

Se descubrió que muchas tareas que llevaban a cabo los empleados tenían muy poco que 
ver con satisfacer las necesidades de los clientes, más bien se ejecutaban única y 
exclusivamente por satisfacer a la empresa, y no ser despedidos. Después de analizar las 
experiencias de muchas de esas empresas se descubrieron los patrones que los condujeron 
al éxito y gradualmente se vieron surgir una serie de procedimientos que efectuaban el 
cambio radical. Con el tiempo a esta serie de procedimientos se les dio un nombre. El cual 
denominaron "Reingeniería de Negocios", 

1  llano« & Cliampy. " Reingenierla ", México, I994, Norma ( pág. 33 ) 



Reingeniería.-" En un término mas propio es la revisión fundamental o el rediseño 
radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y 
contemporáneas de rendimiento como son : calidad, servicio, rapidez y costos."2  

A) Esta definición tiene 4 palabras claves. 

1.- Fundamental.- El individuo al emprender la Reingeniería debe hacerse preguntas 
básicas con respecto al funcionamiento de su Empresa la primera. 

2  ídem ( P.  34 ). 
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La Reingenieria no se puede llevar a cabo cuando existen dudas o desconfianza; Es 
cuestión de arriesgar el todo por el todo lo que produce resultados favorables. Lo único que 
queda por decir es que las empresas que no quieran hundirse en el lodo, pueden aplicar la 
Reingeniería para competir con éxito en un mundo en donde la única constante previsible 
ha venido a ser el cambio rápido e inexorable. Tres elementos muy poderosos son los que 
están impulsando a las empresas a enfrentarSe en un territorio que para la mayoría de 
ejecutivos y administradores es aterrador, hablamos del medio ambiente conformado por: 

" Clientes, Competencia y Cambio " 

Hoy los clientes les dicen a los proveedores que es lo que quieren, cuando lo quieren y 
cuanto pagarán. Ahora no solo hay mas competencia si no que es de muchas clases. La 
tecnología cambia la naturaleza de la competencia de forma que las Empresas no se lo 
esperaban. Lo más grave es que las empresas que están surgiendo, tienen una tecnología 
muy obsoleta, tanto en recursos materiales, como humanos y el siglo XXI necesita algo 
más innovador y flexible, para afrontar todos los cambios posibles. Además el ciclo de vida 
del producto ha disminuido impresionantemente y por lo tanto también disminuye el tiempo 
para desarrollar nuevos productos e introducirlos al mercado. 

6.2 La Reingeniería Ejecutora del Cambio. 



Reingenierla 70 

de las preguntas a contestar será ¿Por qué trabajamos de la manera en que lo hacemos?, 
¿Por qué actuamos de esa forma? La Reingeniería determina primero que debe hacer y 
después como debe hacerlo, queda en segundo término lo que se es, y se preocupa por el 
como debe ser. 

2.- Radical.- No ejecutar cambios superficiales sino llegar, hasta la raíz, no arreglar lo 
que ya esta instalado sino abandonar lo obsoleto, es inventar manera enteramente nuevas de 
trabajar. Rediseñar es inventar nuevamente el modo en que funciona la empresa. 

3.- Espectacular.- La Reingeniería no es cuestión de minimizar o escatimar, se dan 
pasos enormes y riesgosos, para lograr mejoras grandiosas. 

Hay tres tipos de empresas que recurren a la Reingeniería. 

1.- Las que están en graves problemas. 

2.- Las que no están en graves problemas, pero tienen la visión de ver que se .avecinan, 

3.- Las de éxito que tienen fuerza y energía para cambiar por completo. 

4.- Procesos.- Es el conjunto de actividades que recibe recursos materiales y dan como 
resultado un bien o servicio, con un valor que satisface la necesidad del cliente. Las 
empresas interesadas en el rediseito de sus procesos para un mejor y definitivo servicio y 
satisfacción del cliente en cuanto al desarrollo de productos y servicios debe tomar en 
cuenta lo siguiente: 

1.- Antes el éxito se basaba en hacer lo que siempre se hizo y hacerlo mucho, hoy lo 
contrario es verdad hay que hacer ante todo calidad. 
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2.- Éxito era cubrir las necesidades individuales, hoy las necesidades del cliente son 
principales. 

3.- Éxito era generar más y más procesos y métodos, hoy encontrar maneras más fáciles 
de lograr metas es preciso. 

4.- Éxito era generar controles administrativos. Hoy remover capas administrativas es el 
primer paso. 

Pasos de la Reingeniería 

Identificar los Procesos 

Analizar los Procesos 

Desarrollar la Visión del Proceso 

Diseñar el Proceso Nuevo 

Probar el Diseño Nuevo 

Implementar el Proceso Nuevo 



Reingeniería 72 

6.3 Rediseño de Procesos. 

Mencionaremos a continuación, algunas características de los procesos de negocios 
rediseñados. El trabajo en serie se desaparece o sea muchos oficios o tareas diferente se 
conjuntan en una sola. Se eliminan pasos engorrosos para crear menos errores y demoras, y 
se simplifican las actividades. 

No solo se comprimen los procesos tanto horizontalmente como verticalmente. Esto 
significa que los trabajadores mismos realizan la parte del oficio que antes realizaban o 
ejecutaban los gerentes. Los beneficios que reportan estas dos características son: Menos 
demora, costos indirectos mas bajos, mejor reacción de la clientela. En los procesos 
rediseñados, las actividades están en orden secuencial de acuerdo a la manera en que se 
tenga que trabajar. Esto acelera los procesos de dos maneras: primera; muchas tareas se 
hacen simultáneamente. Segunda ; reduciendo el tiempo de las actividades. 

El trabajo se lleva a cabo a través de cada jerarquía en la empresa, para que el proceso 
actúe de la mejor manera en cada nivel. Los ,  procesos rediseñados hacen uso de controles 
solamente hasta donde se justifican económicamente. Se logra disminuyendo el número de 
puntos de contacto externo que tiene en proceso y con ello se reducen las probabilidades de 
que se reciba información incompatible que requiere conciliación. 

El Gerente actúa como punto de contacto entre la empresa y el cliente, pues actúa como 
si fuera responsable del proceso en caso necesario. 
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6.4 Cambios en el Rediseño de una Empresa. 

Los cambios fundamentales en los procesos de negocios producen una carambola en 
otros elementos de la empresa. Examinaremos más detenidamente este tipo de cambios en 
las empresas que rediseñan sus procesos. Se trabaja con equipos ya no departamentales, 
sino de procesos. 

Un ejemplo es tomar a las mismas personas que llevan a cabo el manejo de un nuevo 
producto, y en lugar de dividir el trabajo a cada persona se reúnen en equipos. Las tareas 
cambian de actividades simples a trabajos multidimensionales, también se vuelve más 
sustantiva la Reingeniería, elimina el desperdicio, los errores y agrega más valor al 
producto o servicio, de manera que : 

A) En un ambiente de rutina quedan muy pocos oficios, sencillos, no calificados y de 
rutina. 

B) El empleado toma decisiones, las empresas rediseñadas no quieren empleados que 
sigan reglas, quieren empleados que hagan sus propias reglas. 
Los equipos ya sean de una persona o de varias, que realizan trabajo orientado al proceso, 
tienen que dirigirse a si mismos. 

C) La preparación para el oficio cambia de entrenamiento educación. El entrenamiento 
aumenta las destrezas , la competencia y les enseña a los empleados el como. La educación 
aumenta la perspicacia y la comprensión y le enseña el porqué."3  

Las medidas de actuación cambian de actividades, a la obtención de resultados. Cambian 
la manera de ascender al personal, de cantidad a calidad del trabajo. Exige que los 
empleados creen profundamente que trabajan para sus clientes no para sus dueños. Los 
gerentes además de su trabajo entrenan al personal, pues los procesos son tan simples que 
cualquiera los puede entender. 

3  Wein ( pág. 76 ). 
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La toma de decisiones la llevan a cabo las personas que forman el equipo de 
Reingeniería en esa área. El papel que desempeña la inlbrmática dentro de la Reingeniería 
es parte integrante del sistema. Una empresa que no puede cambiar su modo de pensar 
acerca de la informática no se puede rediseñar, una empresa que crea que es lo mismo 
tecnología que automatización no se puede rediseñar, una empresa que primero busque 
problemas y después soluciones tecnológicas no se puede rediseñar. 

La mayoría de los ejecutivos y gerentes saben pensar en forma deductiva o sea saben 
definir un problema y buscar soluciones pero para la reingenicría es necesario pensar en 
forma inductiva, la capacidad de reconocer primero la solución y después buscar problemas 
que ella pueda resolver. 

6.5 ¿ Quién Lleva a cabo el Rediseilo?. 

" En el mundo de la Reingenieria la relación de los involucrados dentro del rediseño sería 
la siguiente:"4  

El líder nombra al dueño del proceso, quien reúne al equipo de Reingeniería para 
rediseñar el proceso con ayuda del zar de Reingeniería y bajo los auspicios del comité 
directivo. Entremos más en detalle en cada uno de estos elementos que intervienen dentro 
del rediseño. 

"El lider". Sin un líder no habrá realmente una Reingenieria jamás es eLquien persuade a 
la gente para aceptar o no las perturbaciones radicales que son necesarias en estos casos. Su 
papel principal es el de visionario y motivador, le comunica que la Reingeniería para salir 
adelante necesita un esfuerzo serio que debe llevarse hasta el fin, son ellos quienes deben 
crear el ambiente propio para la Reingeniería. 

'I  1 'moler Michnel. Champy James. " Reingenierla " México. Norma ( pág. 108-123 ). 
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¿Quién puede llevar a cuestas el papel de líder? Es la persona que tenga autoridad 
suficiente sobre la gente involucrada en el proceso que se va a rediseñar. No es necesario 
que sea el director ejecutivo en realidad muy pocas veces lo es. De modo que el papel del 
líder recae más bien en el jefe de operaciones o el presidente de la empresa cuya visión va 
tanto al cliente interno como al cliente externo. 

Las características de un líder de Reingeniería son: Ambición, Inquietud y Curiosidad 
intelectual. 

¿Qué tiempo debe dedicar el líder a la Reingeniería?. El líder no necesita gastar más que 
un pequeño porcentaje de su tiempo, solo para hacer revisiones de proyectos y dar charlas 
en apoyo al esfuerzo. Al mismo tiempo, la Reingeniería debe estar tan profundamente 
incrustada en su conciencia y en sus objetivos que sea la base de todo cuanto el realiza. 

"El dueño del proceso". El dueño del proceso debe ser un ejecutivo de alto nivel 
generalmente con responsabilidad de línea; las empresas no tienen dueños de procesos 
porque estas organizaciones y su gente no piensan en función de procesos. Por eso 
identificar temprano los principales procesos de una empresa es un paso tan importante en 
la Reingenieria. Los dueños de los procesos son individuos que para cumplir su cometido 
tienen que gozar del respeto de sus compañeros y gustar de la Reingenieria; ser personas 
que se acomoden al cambio, toleren la ambigüedad, y tengan serenidad en la adversidad, los 
dueños de los procesos también, motivan, inspiran y asesoran a sus equipos. 

El equipo de Reingenieria.- La carga pesada, el verdadero trabajo lo llevan a cabo los 
miembros del equipo, pues son ellos los que deben tener creatividad para producir ideas y 
planes, para después convertirlos en realidad, son ellos quienes prácticamente reinventan el 
negocio. 

Estos grupos para que funcionen deben ser pequeños de entre cinco y diez personas, y 
cada uno constará de dos tipos de miembros, los de adentro y los de afuera. Los primeros 
inmersos en el proceso que se va a rediseñar y proceden de las diversas funciones que lo 
integran y los segundos no trabajan en el proceso, ellos aportan al equipo una mayor dosis 
de objetivos y una perspectiva distinta. 
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El comité directivo, algunas empresas siempre han trabajado con él; mientras que otras 
no lo necesitan. Este es un grupo de altos administradores, habitualmente incluye a los 
dueños del proceso, quienes proyectan la estrategia global de Reingeniería de la Empresa. 

El zar de Reingeniería. Es el jefe del equipo, el líder para asuntos de reingeniería, tiene 
dos funciones fundamentales: 

I.- Capacita a los equipos que llevan a cabo procesos. 

2.- Coordina las actividades de Reingeniería. 

Al zar también le compete el desarrolló de una infraestructura para Reingeniería. 

6.6 ¿ Qué se Rediseña ?. 

Son los procesos y no las empresas, las que son objeto de Reingeniería. 

Las lineas empresariales son visibles, muy bien trazadas en los organigramas, mientras 
que los procesos no, las unidades organizacionales tienen nombre, mientras que los 
procesos la mayoría de las veces no. Los, procesos no son cosas que hayan salido de la 
manga todas las empresas del mundo las tienen, 

En las empresas los procesos corresponden a las actividades naturales del negocio, pero 
la mayoría de las empresas los dividen y vuelven escabrosos, la gente se acostumbra a 
pensar en fragmentos, departamentos individuales, no en el proceso del cual todos 
participan; a nadie se le asigna la responsabilidad de realizar toda la tarea o el proceso. Así 
como las empresas tienen diagramas empresariales también pueden representar 
gráficamente los procesos que describan la forma en que fluye el trabajo a través de la 
empresa. 



Una vez que los procesos se identifican y se diagraman, se pasa a analizar cuales 
necesitan Reingeniería y por ello se basan en tres criterios de selección, y son : 

1.- ¿Qué proceso tiene más problemas ? 

2.- ¿Cuál es el que tiene más contacto con el cliente? 

3.- ¿Cuáles son los elegidos para ser rediseñados? 

En varias ocasiones se tienen pruebas de que un proceso anda mal, pero estas se registran en 
lugares distintos del origen del mal, entonces se sabe que algo no marcha bien, pero no se 
puede identificar el lugar exacto del proceso afectado. 

Reingenierla 77 

Tienen cuatro características de especial interés: 

I.- Sencillez,- En comparación con un diagrama organizacional de la misma empresa. 

2.- Se incluye algo que casi nunca aparece en una empresa, el cliente. 

3.- Se incluyen los no clientes comprendido bajo el rótulo de mercado. 

4.- Reconoce que sus clientes son también empresas que tienen sus propios procesos. 

No se necesitan meses para trazar gráficos de proceso; lo normal son varias semanas. Es 
solo una descripción del trabajo que se lleva a cabo al terminar de realizarlo, no debe 
sorprender a nadie. Una vez terminado, es muy fácil de entender. Quienes lo consulten 
encontrarán de la manera más clara y detallada, todas la funciones en la Empresa. 
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Una vez que se ha localizado el proceso a rediseñar y se ha nombrado a un dueño y la 
Empresa de un equipo, no se procede a rediseñar lo primero que se tienen que hacer 
entender el proceso actual, se debe saber que es lo que se hace, como lo hace, etc. 

Uno de los errores más comunes en esta etapa es que los equipos tratan de analizar un 
proceso muy detalladamente en lugar de entenderlo. Entender un proceso es en parte 
comprender que hace el cliente con ese producto. Una manera de poder mejorar cualquier 
tipo de proceso, es sin duda observar a los clientes, y ver sus actitudes y mejorar los 
procesos que lo necesiten y rediseñar los que no funcionan. Cuanto más cuenta se dan los 
miembros del equipo acerca de los planes y objetivos de la empresa, mejor capacitados 
estarán para poder rediseñar los procesos que lo necesiten. 

6.7 Paso a la Reit:gel:luir:. 

Lo más dificil para todo el mundo es empezar de nada cuando el equipo de Reingeniería 
se reúne por primera vez todo cuanto hace es empezar a formar una nueva visualización de 
la Empresa e inventar una nueva manera de hacer el trabajo. 

Se necesita creatividad de todo el proceso de Reingenieria, así como, imaginación, 
pensamiento inductivo y porque no decirlo un poco de locura, pues se abandona lo, familiar, 
lo tradicional y se busca lo escandaloso, se pide que se dejen de lado las reglas en los 
procedimientos y en los valores, en realidad aterroriza ya que el equipo puede hacer lo que 
le venga en gana. 

Como procede pues un equipo de Reingeniería, bajo los siguientes principios: 

"1.- No se necesita ser un experto para rediseñar un proceso"5  

2.- Es útil ser de afuera. 

5  ídem ( pág. 15.1). 
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3.- Hay que descartar la ideas preconcebidas 

4.- Es importante ver las cosas con los ojos del cliente. 

5.- La Reingeniería se hace mejor en equipos. 

6.- No se necesita saber mucho sobre el proceso existente.  

7.- No es difícil concebir ideas buenas. 

"S.- La Reingeniería puede ser divertida."6  

6.8 Inicio de la Reingeniería. 

Como se ya se vio hay un gran problema para intentar persuadir a la gente dentro de la 
Empresa, de aceptar o por lo menos no obstruir la perspectiva de un cambio muy grande. 
Hacer que la gente acepte esto no es algo que se obtenga a la primera vez. Para hacer esto 
un poco menos dificil debe demostrarse a los empleados dos aspectos. Primero es ¿Dónde 
se encuentra la empresa?, y, ¿Cuál es la razón por la que debe quedarse en donde está?. 
Segundo es ¿Dónde tiene que llegar la empresa?. 

También la empresa deber dar a los empleados una meta específica por la cual trabajar. 
Una vez que la administración escuche los mensajes, el resto de la Empresa también debe 
enterarse, debe ser un bombardeo de comunicación destinado a ganarse a toda la empresa 
para el esfuerzo de una Reingeniería. 

6  ídem ( 256 pp ). 



B) No concentrarse en los procesos, 

C) No olvidarse de todo lo que no sea Reingeniería. 

D) No hacer caso de los valores y las creencias de los empleados. 

E) Conformarse con resultados de poca importancia. 

F) Abandonar el esfuerzo antes de tiempo. 

G) Dejar que las culturas y actividades corporativas existentes impidan que empiece la 
Reingeniería. 

H) Tratar que la Reingenieria se haga de abajo hacia arriba., 

1) Escatimar los recursos destinados a la Reingeniería. 
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Se ha calculado no científicamente que entre el cincuenta y el setenta por ciento de las 
empresas que acometen sus esfuerzos de Reingeniería no logran los resultados 
espectaculares deseados. Si en la Reingeniería uno conoce las reglas y evita errores, tiene 
todas las probabilidades de triunfar. 

A continuación se presentan los errores más comunes (Me llevan a las empresas a 
fracasar en la Reingeniería. 

A) Tratar de corregir un proceso, en vez de cambiarlo. 
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J) DWpar fa energía en un gran número de proyectos. 

K) No distinguir la Reingenieria de otros programas de mejora. 

L) Concentrarse únicamente en el diseño, Tratar de hacer la Reingenieria sin hacer a 
alguien desdichado. 

M) Dar marcha atrás cuando se encuentra resistencia. 

N) Prolongar demasiado el esfuerzo: la experiencia indica que este tipo de actividad 
produce tensión y prolongarla aumenta la incomodidad para todos. 

La experiencia indica que doce meses es suficiente para que una empresa pase de la 
definición a la primera entrega de un proceso rediseñado. Sin duda hay más motivos de 
fracaso, pero tengan por seguro que si hay habilidad y energía el éxito será espectacular, 
para la empresa individualmente, para sus agentes y empleados y para la economía del país 
en general. 

" Ya paso el tiempo de vacilar y llegó la hora de la acción ". 

6.9 Efecto Paradigma. 

En las organizaciones sean cuáles sean y en todos los tiempos se ha presentado la 
resistencia al cambio, por una infinidad de razones como son: la incertidumbre, la carga de 
trabajo adicional, el riesgo ha ser criticado y la interferencia con los planes. que ,en ese 
momento existen. Con mucha frecuencia los paradigmas son la causa de esta resistencia 
inconsciente definamos paradigma: 
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Paradigma: Es un modelo arquetípico y determina hasta cierto punto, la reacción ante 

nueva información y, en casos extremos puede impedir el pensamiento objetivo a pesar de 

esa información. 

Debe quedar claro que la importancia de los paradigmas radica en el nivel 

subconsciente. Sí un cambio propuesto choca con un paradigma, el resultado será un 

sentimiento de amenaza y esto provoca una defensa natural dentro del personal, de esta 

manera el cambio propuesto se enfrentará a un problema real. 

El paradigma establece expectativas, cuando una circunstancia no entra dentro de 

nuestras normas de comportamiento y de actuación, se tiene dificultad para entenderlos, se 

puede llegar al límite de negar un descubrimiento si no entra en nuestras normas. Las 

actitudes personales están íntimamente ligadas con los paradigmas, sin embargo son estas 

y no los paradigmas los que determinan nuestra voluntad de cambio, las actitudes son más 

confusas y por consiguiente más difíciles de cambiar, en cambio los paradigmas actúan 

como filtros en un sentido más claro, las actitudes indican como utilimmos nuestros 

paradigmas. 

A)CAMIIIOS PARADIGMÁTICOS. 

El cambio paradigmático es en esencia un cambio en las regias, supuestos y actitudes en 

relación con la forma rutinaria en que se lleva a cabo el trabajo, el cambio paradigmático 

tiene el efecto de un nuevo comienzo, 

En conclusión, el futuro no puede verse a través de los paradigmas de hoy, es necesario 

reconocer, que el ambiente es dinámico y los paradigmas no serán exitosos siempre pues lo 

de ayer no lograrán beneficios hoy. Los cambios paradigmáticos en una área producen un 

efecto carambola. Cambiar reglas en algún punto de la empresa hará cambiar todo el 

sistema, pues todo se relaciona.  

Uno de los mayores impedimentos para avanzar es la cultura corporativa. Muchos 

gerentes están más preocupados por proteger su trabajo. que por mejorar la empresa. La 

tecnología es un gran impedimento, pues si no es la adecuada para la empresa no va a poder 

avanzar. 



7  Monis Daniel, Joel Brandon " Reingenierta (como aplicarla con éxito a los negocios ). México 1994, Mc. 
Graw HUI ( pág. 68 ). 
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El tercer impedimento significativo para el cambio es la inestabilidad, ya que los 
gerentes y propietarios, son muy volubles en sus decisiones y esto impide brindar la 
estabilidad a largo plazo. 

El último aspecto es el compromiso para con la empresa, tanto los gerentes como los 
dueños no tienen tiempo ni se esfuerzan un poco por analizar los objetivos o planes en la 
empresa, y mucho menos invierten en recursos necesarios para manejar los proyectos de 
cambio. 

" Al eliminar la suposiciones y las actitudes que originan la resistencia al cambio es 
posible tener una nueva imagen de los negocios: Para crear el hábito del cambio una 
empresa debe demostrar su compromiso a través de la acción." 
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CAPÍTULO 7. 
Investigación de Campo. 
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INTRODUCCIÓN 

Investigación de Campo. 

Nuestro interés por indagar en el sistema de negocios denominado franquicias nos obligó 
a plantearnos 2 puntos básicos para iniciar la investigación. 

1. Conocer si los Franquiciantes proporcionan procesos a los Franquiciatarios que 
aseguren la calidad del servicio en la rutina para satisfacer las necesidades y expectativas de 
los clientes. 

2. Conocer el grado de utilización de procesos en las franquicias mexicanas. 

La investigación de campo la iniciamos acudiendo a la Asociación Mexicana de 
Franquicias ( A.M.F. ) con la finalidad de obtener información general sobre las franquicias 
mexicanas que operan en el Distrito Federal. 

Visitamos las franquicias que están incluidas en el directorio de socios de la AMF, se les 
expuso el objetivo de nuestra investigación a los Franquiciantes y Franquiciatarios, mas sin 
embargo los Franquiciantes o Franquiciatarios no tenían conocimiento acerca del tema de 
procesos o simple y sencillamente no les interesaba. 

Durante la investigación detectamos que la gran mayoria de las franquicias mexicanas no 
proporcionan procesos, ni utilizan procesos, marcándose así una enorme desventaja en 
comparación con las franquicias extranjeras cuya organización y operación se basa en 
procesos demostrando que son la única forma de asegurar la calidad en el servicio a los 
clientes, gracias a que sus procesos están diseñados en función de las necesidades y 
expectativas de los clientes. 

Visitamos 19 franquicias de origen mexicano de las cuales solamente 4 de ellas 
proporcionan y utilizan procesos para su operación como son : Macrovideocentro, Sushi-
itto, Taco hm y Multipack ADO ( servicio de mensajería y paquetería ). Estas serian las 
únicas empresas que a nuestra consideración están preparadas para otorgar franquicias y dar 
garantías a los Franquiciatarios. 

Un caso excepcional es el de la franquicia MULTIPACK ADO, cuya organización y 
operación es impresionante, debido a que aplica procesos diseñados en funcron de lo que 
quieren los clientes, logrando asi permanencia, crecimiento y expansión en el mercado.  
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Al finalizar la investigación, varias franquicias como : Recorcholis, Michel Domit, 
Bravo's Pizza, Churros con chocolate la Azteca entre otras, han tenido graves problemas de 
operación y económicos, lo que las ha obligado a cerrar y posteriormente desaparecer. 
Debido a que no están preparadas para competir con franquicias mexicanas que utilizan 
procesos de operación y mucho menos con las franquicias de origen extranjero. Todo lo 
anterior aunado a la inestabilidad económica y financiera por la que atraviesa el país. 

Recomendamos a los empresarios mexicanos que desean franquiciar que se organicen 
adecuadamente, que diseñen un proyecto de franquicia y adopten los procesos como una 
filosofia para operar y garantizar que el negocio, el cual pretenden vender, sea a su vez un 
negocio para el que compra. Tomando como punto de referencia para el diseño de procesos 
las necesidades y expectativas de los clientes ( servicio ). 

El presente capítulo incluye antecedentes generales de las franquicias visitadas, los 
elementos que otorgan al vender franquicias y unos formatos donde se identifica claramente 
el negocio básico de cada franquicia, si esta otorga y utiliza proceso o no los utiliza, 
incluyendo dentro del formato ejemplos de algunos procesos que nos fueron proporcionados 
por los Franquiciantes o Franquiciatarios y dos procesos de servicio al cliente de dos 
sucursales de Multipack ADO ( servicio de mensajería y paquetería ). 
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7.2 Investigacion sobre la 
utilización de Procesos en 
las Franquicias Mexicanas. 



1.- Asesorías. 

2.- Manuales de organización. 

3.- Maptenimiento. 

4.- Asesoría de Desarrollo de Ingeniería. 

5.- De instalación. 

6.- Técnica "antes de la apertura". 
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1.- POTABILIZADORA LATINA (PLATINA). 

ANTECEDENTES. 

Empresa dedicada a la ultra purificación del agua, tiene tres años y medio en 
operación y cuenta con 22 tiendas propias las cuales se encuentran ubicadas en las 
tiendas Aurrera. Empezó a otorgar franquicias hace año y medio pues se le imposibilitaba 
satisfacer a su mercado, actualmente cuenta con 5 franquicias ubicadas en el Distrito 
Federal yen algunos lugares de la República. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE LA 
FRANQUICIA. 

Potabilizadora Latina al ofrecer la Franquicia y el uso de marcas "aqua nova" o "aqua 
platina" ofrece: 



NO CUENTA CON 1912.00505 
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1.- Nombre: POTABILIZADORA LATINA (PLATINA). 
2.- Negocio Básico: Venta de Agua Purificada. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: un año y medio. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: NO. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

OBSERVACIÓN:La franquicia Potabilizadora Latina no cuenta con manuales de procesos, debido a que no 
los consideran necesarios. 
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2. LA BA GUETTE 

ANTECEDENTES. 

La baguette es una panadería que tiene una antigüedad de operación de 18 años. Su 
aceptación en el mercado le ha permitido otorgar franquicias desde hace 14 años, cuenta con 
más de 16 franquicias otorgadas, de las cuales algunas se ubican en los siguientes lugares: 

1) Coyoacán. 	 Provincia: 

2) Del Valle 	 9) Cancún. 

3) Felix Cuevas. 	10) Mérida. 

4) Miramontes. 	11) Los cabos. 

5) Palmas. 	 12) Puebla, 

6) Parroquia. 	 Entre otras. 

7) Perisur. 

8) San Angel. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE LAS 
FRANQUICIAS 

Los elementos otorgados son.los siguientes: 

I) La marca. 

2) El producto. 

3) Recetas para la elaboración del pan. 

4) Asesoría respecto a ( la ubicación del lugar, la viabilidad del mismo y su decoración 
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1.- Nombre: LA BAGUETTE. 
2.- Negocio Básico: Venta de pan. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 14 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: NO. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

ÑO CUENTA CON1 PIZOCL505 

OBSERVACIÓN: La Baguette no cuenta con ninguna clase de manual, solamente recetarios de panadería y 
repostería. Según el comentario del Franquiciante; la cultura general de los empleados no permite la 
aplicación de los procesos y resultarían un gasto innecesario la elaboración de los mismos. 
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3. NUTRISA 

ANTECEDENTES. 

Es una empresa mexicana que labora y comercializa productos alimenticios naturales y 
helados de yogurt de calidad. 

nació desde hace aproximadamente 15 años. Y cuenta con 32 unidades propias. En 1991 
decidió ofrecer el negocio bajo el concepto de otorgamiento de franquicias actualmente 
cuentan con 12 franquicias, las cuales se ubican en 

1) Coaplaza. 	 Provincia: 	Fuera de la Repúblic": 

2) Coplilco. 	 6) Querétaro, 	10) Guatemala. 

3) Perinorte. 	 7) Toluca. 

4) Plaza de Coyoacán. 	8) Tampico. 

5) Reforma y Balderas(2) 	9) Veracruz. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE LAS 
FRANQUICIAS 

Los elementos que otorga son los siguientes: 

1) Derecho de usar la marca, imagen, logotipos y métodos de operación del negocio. 

2) Manuales de trámites, de operación, de capacitación . 

3) Apoyo en la sellección de la ubicación del negocio y en la contratación del clocal. 

4) Asesoria continua y supervisión semanal. 



No cuG.NITA col pizoa...5o5 
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1.- Nombre: NUTRISA, 
2.- Negocio Básico: Elaboración y Comercialización de Productos Naturistas. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 2 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: NO. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

OBSERVACIÓN: El encargado de Nutrisa aseveró la existencia de Manuales de Procesos de Operación de 
Seivicio al Cliente, sin embrago al no tener acceso a los Manuales no se pudo constatar la existencia de los 
mismos. 
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4. BRAVO'S PIZZA 

ANTECEDENTES. 

Esta empresa se ha ubicado dentro de la rama de pizzería y cuneta con una trayectoria de 
4 años ha atravesado por varias etapas, inicialmente era un negocio complementario de las 
tiendas Aurrera después decidió abrir sólo pizzerías y actualmente es complemento de otro 
negocio. 

En un principio comenzó a otorgar franquicias como pizzería únicamente y lo hizo para 
poder expanderse rápidamente (esto hace 3 anos). 

Actualmente cuenta con 9 franquicias, las cuales se encuentran en: 

Provincia: 

3) Cuernavaca. 	6) Guadalajara. 

1) Colonia Roma. 	4) Puebla. 	7) Zacatecas. 

2) Santa Mónica. 	5) Aguascalientes. 	8) San Luis Potosí. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE FRANQUICIAS 

Los elementos que proporciona son los siguientes: 

1) Manual de Organización dividido en: Permisos y licencias, capacitación, regulación y 
controles administrativos. 

2) Capacitación al Personal y al franquiciatario. 

3) Asesoría básicamente al principio para la localización del negócio, adaptación del local 
y adapatación del equipo necesario.  

4) Supervisión mensual. 
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I.- Nombre: BRAVO' PIZZA. 
2.- Negocio Básico: Venta de Pizzas. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 3 años.. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: SI. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

NO CULNITA. CON PIZOCL505 

OBSERVACIÓN: La Franquicia de BraVos Pizza cuenta con manuales de Procedimientos. asi como. de 
mantenimiento, no cuenta con diagramas de flujo correspondientes. 



7) Plaza de Coyoacán. 	7) Mérida. 

Este año se abrieron de 8 a 10 establecimientos más. Además sostiene pláticas con 
empresarios estadounidenses, y ha recibido propuestas de Japón, Colombia, El Salvador y 
Guatemala. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE FRANQUICIAS 

Los elementos que otorga son los siguientes: 

1) Manuales de : Desarrollo, Recursos Materiales, Recursos Humanos, Operaciones, 
Administrativos, Identidad Corporativa y Mercadotecnia, Normas. 

2) Asesoría en todo momento. 
3) Licencia para uso de marca. 
4) Publicidad Corporativa. 
5) Capacitación para franquiciatario y empleados. 
6) Supervisión del negocio para analizar su evolución. 
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5. TACO INN 

ANTECEDENTES. 

Esta empresa pertenece a la rama de taquerías y restaurantes, cuenta con una antigüedad 
de operación de 24 años y posee 5 unidades propias. 

El tiempo que tiene otorgando franquicias es de 4años en los que ha logrado vender 21 
unidades ubicadas en los siguientes lugares: 

Provincia: 	 Fuera del país: 

4) Cancún. 	8) Toluca. 	10)Singapur. 

1) Olivar de los Padres. 	5) Chiapas. 	9) Cuernavaca. 

2) Barranca del Muerto. 	6) Monterrey. 10)Singapur. 



OBSERVACIÓN: Taco hm es una franquicia que cuenta con Manuales de Procesos de Servicio al Cliente, a 
los cuales tuvimos acceso, constatando la existencia de los mismos, asi como, su diagramación y'su 
aplicación. 
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1.- Nombre: TACO IN N. 
2.- Negocio Básico: Taquería. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 2 anos. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: SI. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): SI. 

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 



( INICIO ) 

IR II 

COMANDA 

2 

COMISA 

CHICA 0110115 

	

U CHI 	- 

	

010115 	COHAMIA 

VEIIIICA LA HURA 
II IASO 	  
11110100 COMA 

Taco Ion 

1021111111110 : Inrace K PACO ta cuna O 
ufim mmimitu:ma 
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6. MACROVIDEOCENTRO 

ANTECEDENTES. 

Este negocio pertenece a la rama de entretenimiento familiar de los aproximadamente 32 
establecimientos en el D.F. sólo 16 son propios entre ellos los ubicados en Perisur y 
Cafetales. 

El tiempo que tiene otorgando franquicias es de 10 años, o sea, un total de 95 franquicias 
en toda la república en el D.F. se ubican en : 

1) Coaplaza. 2) Insurgentes. 3) Interlomas. 4) Plaza Galerías. 5) Pilares,etc. 

Además Macrovideocentro está por realizar negociaciones con Sudamerica. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE FRANQUICIAS 

Los elementos que otorga son los siguientes: 

Antes de la Apertura: 

1) Estudio de Mercado. 
2) Análisis del proyecto. 
3) Capacitación de todo el personal en la operación del negocio y en el manejo 

programas de cómputo. 
Para Apertura y Operación : 
4) Manual de Preapertura y Apoyo Promocional para la inaguración. 
5) Paquete inicial de películas. 
6) Publicidad. 
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7) Abasto de estrenos mensuales. 

8) Entrega de manuales y videomanuales para el arranque del negocio como son: 
Manuales de Imagen, Recursos Humanos, Mobiliario y Equipo, Mantenimiento, Operación, 
Mercadotecnia, Cine y Música, Nuevos Negocios, Administrativos. 

9) La asesoría se otorga antes de la apertura respecto a la ubicación de la unidad, si 
después de esto se requiere más asesoría se tendrá que pagar una cuota adicional. 
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1.- Nombre: MACROVIDEOCENTRO. 
2.- Negocio Básico: Renta y Venta de Videocasette. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 4 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: SI. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): SI. 

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

OBSERVACIÓN: Es una franquicia que cuenta con Manuales de Procesos de Servicio al Cliente a los cuales 
tuvimos acceso, constantando la existencia de los mismos, así como, su diagramación y aplicación. 
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7. RECORCHOLIS 

ANTECEDENTES. 

Esta empresa se encuentra dentro de la rama de centros de diversión dedicada al 
esparcimiento. 

Para iniciar el proceso de expansión se uso la estrategia de franquicia comenzándolas a 
otorgar desde hace aproximadamente 2 años. 

Tiene actualmente 11 franquicias las cuales se encuantran ubicadas en : 

Provincia: 

1) San Jerónimo. 	 3) Toluca, 

2) Plaza Universidad. 	4) Puebla. 

5) Monterrey. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE FRANQUICIAS 

Los elementos que proporciona son los siguientes: 

1) Manuales de organización. 

2) Capacitación. 

3) Asesoría antes de la puesta en marcha y durante la operación del negocio. 
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1.- Nombre: RECORCHOLIS. 
2.- Negocio Básico: Centro de Diversión. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia:2 anos. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: NO. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

No cuENTA coN PIZOCL505 

OBSERVACIÓN: La Franquicia de Recorcholis habló de la existencia de Manuales, pero al no tener acceso 
a ellos no se pudo constatar su existencia. 



1.- Anáhuac. 	 7.- Toreo. 

2.- Lomas Verdes. 	 1- Zona Rosa. 

3.- Parroquia. 	 Y en el interior de la República. 

4.- Santa Fe. 	 9.- Querétaro. 

5.- Santa Ursula. 	 10.- Cuernavaca. 

6.- Tlalpan 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE 
FRANQUICIAS. 

1.-Manual de recursos Humanos. 

2.-Manual de Sanidad y Calidad. 
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8.- SUSHI- 17'TO. 

ANTECEDENTES. 

Su giro es la comercialización de productos y servicios estilo japonés, inicia sus 
actividades en 1988, introduciendo en México, un concepto nuevo en gastronomía de 
barra de sushi con servicio para llevar, así como en entrega a domicilio, se diferencia de 
los restaurantes japoneses tradicionales, pues Sushi-Itto, se rodea de un ambiente muy 
informal. También tiene la incorporación de sabores mexicanos, a las clásicas comidas 
japonesas, que dio un gran éxito al negocio añadiendo a esto la elaboración de platillos a 
partir de las sugerencias de su clientela. 

En la actualidad cuenta con 21 unidades en operación en el área metropolitana de la 
ciudad de México y dos unidades en el interior de la República en las ciudades de 
Cuernavaca y Querétaro. Desde hace tres años inicio el otorgamiento de Franquicias 
tiene en su haber 23 entre las que se cuenta: 
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3.- Manual de Operaciones. 

4.- Manual Técnico Operativo. 

5.- S hopers. 

6,- Supervisores de Aseo. 

7.- Amplio recetario de Sushi y Makis, asi como diversos platillos de cocina 
caliente japonesa.  

8.- Dotación permanente de pescados y mariscos finos nacionales e importados 
de Japón. 

9.- Dotación de salsas, condimentos y preparaciones especiales exclusivos. 

10.- Aplicación de un estricto control de calidad. 

11.- Asesorías permanentes. 

12.- En la elección y adaptación del local. 

13.- La etapa de ejecución del proyecto. 

14.- Capacitación y entrenamiento. 

15,- Diseño en su estructura. 

16.- Desarrollo permanente en la elaboración de nuevos platillos. 
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Nombre: SIJSHI-ITO. 
2.- Negocio Básico: Comercializador de Productos y Servicios Estilo Japonés. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 2 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: SI. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): SI. 

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

OBSERVACIÓN: Sushi-ito en sus oficinas centrales nos permitió el acceso a su Manual de Procesos de 
Operación, en el cual encontramos todos los procedimientos correctamente diagramados, asl como la 
aplicación del mismo. 
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Están por inaugurar 14 Franquicias, tres de ellas en la ciudad de México y las 
restantes en el interior de la República. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE 
FRANQUICIAS. 

Los elementos que Refaccionaria California ofrece son los siguientes: 

1.-Licencia de uso de marca. 

2.- Una guía de preapertura. 

3.- Y programa de inauguración del negocio. 

4.- Capacitación inicial al Franquiciatario y al personal de la Franquicia. 
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9 .- REFACCIONARIA CALIFORNIA. 

ANTECEDENTES. 

La rama de este negocio surge en 1949 debido a las necesidades de abastecimiento de 
sus dueños, pusieron un pequeño almacén de auto partes que con el tiempo fue 
creciendo convirtiéndose en un buen negocio del que surgieron nuevas unidades propias. 
Refaccionaria California cuenta con tres establecimientos de venta al público, dos centros 
de distribución al mayoreo, un taller de rectificación de motores, una planta de productos 
químicos y una compañía que proporciona equipos y tecnologia en computación. 

Refaccionaria California otorga Franquicias desde 1982 y el fundamento de ello se 
debe a su gran crecimiento. Las Franquicias en operación son ocho de las cuales seis 
están representadas por inversionistas " no operadores del sistema " y las dos restantes 
con inversión al cien porciento de terceros ( Franquiciatarios), que son los principales 
responsables del manejo de sus negocios. 
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5.- Asesoría para la selección del inventario inicial. 

6.- Surtido oportuno de pedidos. 

7.- Manuales con instrucciones para mantenimiento y uso de los productos 

8.- Software del sistema de computo especialmente diseñado para la 
administración de un negocio. 
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1.- Nombre:REFACCIONARIA CALIFORNIA. 
2.- Negocio Básico: Venta de Autopartes y Refacciones Automotices. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 3 anos. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: NO. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

NO CUGSTA. CON PR.00E.50.5 

OBSERVACIÓN: La Franquicia Refaccionada California, no cuenta con ningún tipo de Manual por lo que 
su operación es empírica y a través de capacitadores. 



1.- Chiapas. 	 Yen el Distrito Federal: 

2.- Veracruz. 	 6.- Galerías ( Circuito Interior 

3.- Pachuca. 	 7.- Plaza hm. 

4.- Cuernavaca. 

5.- Querétaro. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE 
FRANQUICIAS. 

Dentro de los elementos que lo integran: 

I.- Manual de Procedimientos. 

2.- Asesoría para adaptar el local. 

3.- Asesoría de diseño de acuerdo a Michel Domit. 
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10.- MICHEL DOMIT. 

ANTECEDENTES. 

Esta empresa pertenece a la rama de boutiques, calzado, ropa., y artículos de piel 
para caballero, inició en operaciones en 1927 y se coloco como una firma de gran 
prestigio, y éxito reconocido, cuenta con gran número de negocios propios ubicados en 
diferentes puntos de la ciudad yen casi todas las plazas del distrito federal. 

Decide expanderse a principios de 1985 y empezar a franquiciar principalmente en el 
interior de la República. 

Actualmente cuenta con 8 Franquicias entre las cuales se encuentra : 
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4.- Asesoría en Administración. 

5.- Asesoría en ventas. 

6.- Asesoría en el manejo de inventarios. 



7.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

No CULN1TA CON PROCE.505 

OBSERVACIÓN: La Franquicia Michel Domit cuenta con manuales muy superficiales, por lo que todavía 
no están reconocidos como Manuales de Procesos de Operación, 
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I.- Nombre: MICIIEL DOMIT. 
2.- Negocio Básico: Boutiques de Calzado, Ropa y Artículos de Piel. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 9 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: SI. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 
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11.- STEREN. 

ANTECEDENTES. 

Es una compañía líder en componentes electrónicos y como tal, lleva operando 37 
años. Cuenta actualmente con 4 sucursales propias a través de las cuales distribuye su 
producto a varios lugares de la República. Tiene poco tiempo otorgando Franquicias y el 
principal motivo por el que decidió hacerlo fue para expander su mercado y así buscar su 
crecimiento. 

STEREN cuenta con 11 Franquicias abiertas 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE 
FRANQUICIAS. 

Los elementos que proporciona son los siguientes: 

1.- Asesoría en la compra del local. 

2.- Apoyo en la compra del local ( opcional ). 

3.- Capacitación. 

4.- Sistema de computo. 

5.- Proyecto arquitectónico. 

6.- Publicidad corporativa y catalogo. 

7.- Supervisiones diversas. 

8,- Soporte o apoyo en el evento de inauguración. 

9.- Apoyo en la primera etapa de operaciones. 

10.- Selección adecuada en el producto. 

11.- Precios especiales a Franquiciatarios. 



12.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

No CLIG_NITA coN PIZOCE..50.5 

OBSERVACIÓN: La Franquicia de Steren no cuenta con ningún tipo dc Manual, opera a través de la 
Capacitación que reciben sus empleados. 
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I.- Nombre: STEREN. 
2.- Negocio Básico: Venta de Componentes Electrónicos. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 2 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: NO. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 
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12.- ARROYO RESTAURANT. 

ANTECEDENTES. 

Negocio de restaurante bar familiar con música viva; el negocio nació en 1940 y al 
paso del tiempo se fue acreditando debido a la atención personal otorgada por quienes 
fueron sus iniciadores. 

Cuenta con dos unidades propias, las cuales se encuentran ubicadas en: 

1.- Insurgentes Sur número 4003 Tlalpan México D.F. 

2.- Topilejo, Kilometro 28 carretera federal a Cuernavaca. 

Se inicia su programa de expansión en los últimos meses del 1992, la principal causa 
para el otorgamiento de Franquicias fue que los mismos inversionistas lo solicitaron sin 
que los dueños realizaran ninguna labor de promoción. 

En la actualidad cuentan con una sola unidad franquiciada la cual se encuentra 
ubicada en Periférico Norte, cruce Tlalpan y Atizapan. Cabe señalar que hasta el 
momento no se han encontrado más candidatos que cumplan con el perfil establecido por 
el Franquiciante, para su otorgamiento, lo cual se debe a: cuestiones de ubicación, 
dimensión del terreno, inversión, etc. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE 
FRANQUICIAS. 

El sistema cuenta con todos los apoyos necesarios para garantizar el crecimiento 
permanente los elementos que incluyen en este tipo de sistema son: 

1.- Derecho de uso de nombre, con excelente imagen y posición en el mercado. 

2.- Manuales de procedimientos. 
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3.- Manejo del negocio. 

4.- Contabilidad. 

5.- Guisos. 

6,- Personal. 

7.- Tramites. 

8.- Manejo de imagen. 

9.- Diseño arquitectónico. 

10.- Asistencia en tecnología preoperativa. 

11.- Asesorías generales y específicas. 

12.- Territorialidad de 3km a la redonda. 

13.- Asesoría y permanente. 



14.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

No CUUST4 CON PrZOCE.505 

OBSERVACIÓN: La franquicia Arroyo cuenta con la descripción de sus procedimientos, constatamos 
nuevamente que no se le dá la debida importancia a los Manuales de Procesos. 
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1.- Nombre: RESTAURANTES ARROYO. 
2.- Negocio Básico: Comida típica. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 3 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: SI. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 



1.- Xotepingo. 

2.- Colonia del Valle. 

3.- Coyoacán. 

4.- Las Águilas. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE 
FRANQUICIAS. 

1.- Tres diferentes opciones en cuanto al tamaño de los gimnasios: President 
Gym muscle aerobic's ", " President Gym estandar ", " President Gym macro gimnasio ", 
a elección del interesado. 

2.- Posibilidad de obtención de arrendamiento y crédito, pudiendo accesar a 
recursos de banca y fomento tales como los de NAFIN. 

3.- Análisis de localización. 
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13.- PRESIDENT GYM. 

ANTECEDENTES. 

Corresponde al giro de gimnasios, ofrece asesoría y equipo de vanguardia para 
entrenamiento de pesas. También ofrece actividades aerobicas y clases diarias con 
duración de una hora en promedio por sesión. 

La compañía "SEROV COMPANY" quien se dedica a realizar estudios de viabilidad 
y mercadotecnia fue quien inicio el desarrollo de este sistema. Así a principios de 1989 se 
instala un gimnasio en la ciudad de México bajo el nombre comercial de President Gym. 
La unidad piloto desde sus inicios muestra ser un excelente negocio. En marzo de 1993, 
se protocoliza la empresa denominada " PRESIDENT GYM S.A DE C.V " sociedad 
encargada de la promoción, control y administración del sistema de franquicia. Y en 
junio de 1993 comienza a promover su expansión, logrando contratar 4 unidades dentro 
de los primeros meses, las cuales se encuetran ubicadas en: 
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4.- Asesoría y supervisión en construcción, remodelación y decoración. 

5.- Entrenamiento completo técnico y físico de todo el personal. 

6.- Investigación de tecnología. 

7.- Sonde de mercados constantes. 

S,- Publicidad corporativa. 

9,- Personal ejecutivo de tiempo durante los dos primeros días. 

10.- Reclutamiento de personal especializado. 

11.- Apoyo y soporte constante. 



12.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

NO CULNITIS. CON P12.0C1505 

OBSERVACIÓN: La Franquicia de President Gym no cuenta con ningún tipo de Manuales por lo que no se 
encuentra respaldada para comercializarse como franquicia. 

Investigación de Campo 118 

1.- Nombre: PRESIDENT GYM. 
2.- Negocio Básico: Gimnasios. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 2 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: NO. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 
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14.- EL FOGONCITO. 

ANTECEDENTES. 

Es un negocio perteneciente a la rama de taquerías y restaurantes tiene operando 
como tal 26 años que le a servido para obtener cierta experiencia en el ramo. Cuenta con 
dos unidades propias que están ubicadas en Felix Parra y en Leibintz, donde ha utilizado 
sus sistemas de negocio por mucho tiempo. El tiempo que tiene otorgando franquicias es 
muy corto pues empezó a hacerlo hace 2 años, pues lo vieron como una posibilidad para 
promover su marca, el Fogoncito cuenta con 11 Franquicias de las cuales 9 están 
ubicadas en el D.F. entre ellas se encuentran: 

1.- Coyoacán. 	 Y en el interior de la República : 

2.- Lindavista. 	 9.- Toluca. 

3.- Universidad. 	 10.- Morelia. 

4.- Roma. 

5.- Cuajimalpa. 

6.- Revolución. 

7.- Río Tiber. 

8.- Río Mixcoac. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN 
FRANQUICIAS. 

Los elementos que conforman este sistema de Franquicia son principalmente la marca 
que cuenta con cierto reconocimiento en el mercado, la instalación de equipo y 
acondicionamiento del local, capacitación al personal y al dueño y asesoría en diversos 
rubros. 



9.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

No CLIGSTA CON] PIZOCL50.5 

OBSERVACIÓN: La Franquicia el Fogoncito cuenta con Manuales de Procedimientos, más no cuenta con 
diagramación, por lo que se conluye que no cuenta con Procesos. 
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1.- Nombre: EL FOGONCITO. 
2.- Negocio Básico: Taquerias y Restaurantes. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 2 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: SI 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 
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15.- SANTA CLARA. 

ANTECEDENTES 

El establo SANTA CLARA fué fundado, en Pachuca Hidalgo, en el año de 1924 
ganan diversos premios de calidad y alta productividad de su ganado, se asisten a 
diversos cursos cada año para lograr la mas alta calidad y sobretodo una gran 
satisfacción en el cliente. Su principal producto son la leche y sus derivados como son: 
helados, crema, queso, mantequilla, leche, etc. 

Debido a que SANTA CLARA es un negocio del agrado de mucha gente decidió 
convertirse en franquicia hace poco tiempo, pues creyeron que era una buena 
oportunidad para expandirse. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL ESTABLECIMIENTO DE 
FRANQUICIAS. 

Cuenta con diversos elementos entre estos se encuentran: 

1.-Equipo de refrigeración 

2.-Equipo de congelación 

3.-Equipo complementario como es: caja registradora, báscula, rebosadero, 
filtros de agua, malteadora, batidora. 

4.-Asesorla de promoción de productos SANTA CLARA. 

5.-Capacitación sobre cofte diario de ventas. 

6.-Asesoría sobre reportes diarios de ventas. 

7.-Asesoria con respecto al manejo de productos , sobre todo helados. 
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8.- Asesoría sobre control de inventarios 

9.- Capacitación al personal de todos los niveles. 



10.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

No CLIE.NITb1 coN PfZ.00G.505 

OBSERVACIÓN: La Franquicia de helados Santa Clara cuenta con un Manual de Procedimientos de 
Sento al Cliente, donde encontramos solamente la descripción narrativa de los mismos y la inexistencia de 
su diagramación. 
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I.- Nombre: SANTA CLARA. 
2.- Negocio Básico: Venta de Helados Finos 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 3 anos. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: SI. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 
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16.- GLAMOUR. 

ANTECEDENTES 

Glamour Lingerie es un concepto de boutique fina, en lencería, corsetería, y 
accesorios nacionales y de importación , diseñada exclusivamente con el concepto "Para 
la mujer distinguida". 

Esta empresa inició sus operaciones en 1954, en este ramo. Actualmente opera con 
dos unidades propias ubicadas en Pino Suárez y Plaza Aragón en el distrito federal y en 
el estado de México respectivamente. Esta empresa empezó a brindar el otorgamiento de 
Franquicia en le año de 1989, con el objeto de expandir su mercado, en este año se 
inaugura la primera boutique Glamour y tres tiendas más que tienen planes de abrir, estas 
cuatro serán consideradas como Franquicias piloto. 

Entre las principales franquicias se encuentran 

1.- Zona Rosa 

2.- Centro Coyoacán 

3.- Pabellón Polanco 

4.- Plaza Lindavista 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE 
FRANQUICIAS. 

1.- Licencia de uso de marca 

2.- Localización de la ubicación fisica de la tienda. 

3.- Construcción y decoración de la boutique. 
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4.- Capacitación en lo referente a operación. 

5.- Operación y administración estandarizada. 

6.- Supervisión permanente a todas las tiendas. 

7.- Distribución exclusiva de mercancía. 

8.- Publicidad corporativa. 

9,- Asesoría y apoyo financiero. 
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1.- Nombre: GLAMOUR. 
2.- Negocio Básico: Venta de Lencería y Corseteria. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 6 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: NO. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

No CUENTA CON PrZOCL.505 

OBSERVACIÓN: La Franquicia Glamour no cuenta con ningún tipo de Manuales, otro caso de la poca 
importancia que se le da a la aplicación de Ptocesos para la Operación. 
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17.- ECOCLEAN. 

ANTECEDENTES 

Nació hace treinta y cinco años y ahora es una gran cadena de lavanderías y 
tintorerías, ECOCLEAN es una empresa que surge con el afán de otorgar y crear la 
primer Franquicia mexicana de tintorerías ecológicas, tanto sus recursos, como su 
inversión y financiamiento es 100% Mexicano. Su objetivo empresarial es satisfacer las 
expectativas de los inversionistas/ Franquiciatarios y de su mercado a corto , mediano, y 
largo plazo. 

La franquicia ECOCLEAN se crea hace aproximadamente dos años después de haber 
hecho las investigaciones correspondientes y con el fin que buscan los pequeños y 
medianos empresarios , poder manejar personalmente un negocio donde te ofrezcan el 
riesgo mínimo desde el inició de las operaciones, aun sin tener experiencia previa en el 

ramo. 

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE 
FRANQUICIAS. 

1.- Uso de marca ECOCLEAN 

2.- Tintorizado ecológico. 

3.- Asesoría antes de la apertura. 

4.- Capacitación técnica y operativa. 



5.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

No CULNITA. CON! PrZOCL505 

OBSERVACIÓN: El Franquiciante de Ecoclean asegura que la franquicia cuenta con Manual de Procesos de 
Operación, pero al no tener acceso al mismo, no podemos asegurar su existencia. 
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1.- Nombre: ECOCLEAN. 
2.- Negocio Básico: Lavanderías y Tintorerías. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: 2 años. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: NO. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 



Churros y Chocolate la Azteca habla otorgado una sola Franquicia ( fuentes de 
tecamachalco)) la cual se encontraba en condiciones desfavorables, resultando como 
consecuencia el cierre de la unidad. 
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18.- CHURROS Y CHOCOLATE LA AZTECA. 

ANTECEDENTES 

Restaurante de antojitos mexicanos y churros. es una empresa familiar que nació 
desde hace treinta años, cuenta con solo una unidad propia , la cual se encuentra ubicada 
en la colonia condesa. Actualmente se encuentra en una muy buena posición 
considerándose como un negocio noble, donde las utilidades son altas. 

El tiempo que tiene de otorgar franquicias es de seis meses , utilizándolo como una 
estrategia de expansión 



6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquicia: 

N10 CULNITA CON OCG...50 

OBSERVACIÓN: La Franquicia de Churos con Chocolate La Azteca al no contar con Manual de Procesos, 
cerró sus operaciones. 
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1.- Nombre: CHURROS CON CHOCOLATE LA AZTECA. 
2.- Negocio Básico: Venta de Antojitos y Churros con Chocolate. 
3.- Fecha de Adquisición de la Franquicia: No está operando. 
4.- Cuenta con Manuales de Operación: NO. 
5.- El Manual de Operación cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO. 



Investigación de Campo 

CAPÍTULO 7.3. 
Multipack ADO Franquicia 
que cuenta con Procesos. 



A continuación se mostrarán El Proceso Central de Servicio a Clientes (Sucursal-
Ventas), y El Proceso Central de Servicio a Clientes (D.F.) de Multipack diseñados en 
función de las necesidades reales de los clientes, con los que ha logrado alcanzar el máximo 
grado de calidad en el servicio. 
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ANTECEDENTES MULTIPACK ADO 

Detectando las necesidades que los clientes demandaban con respecto al interior de 
la República, y de los distintos problemas que se suscitaban ( maltrato, retraso, extravío, 
alto costo,etc); la empresa de autotransportes ADO se interesó en satisfacer y superar esta 
nueva demanda de calidad en el servicio de entrega que otras empresas del mismo ramo ya 
cubrían pero con distinta perspectiva. 

Así es como autotransportes ADO crea Multipack (mensajería y paquetería) en el 
año de 1939. 
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SAZERIA NACIONAL 
E INTERNACIONAL. 

CANALIZARLO A AREA SO 
LICITADA.PROPORCZONAN 
DO. 
Nomwfta DEL RESPONSA 
ELE,TELEPONO Y DIRE 
CCZON. 

I

CONTINUA CON SUS 
PROCESO OEL AREA 
SOLICITADA. 

CENTRO DE CAP.,CZTACION Y DESARROLLO 

MULTIPACK 



~PROCESO RECEPCIDN DE ENUIDS EN SUCURSALES 

F"WW8588RsSE-1W211  

RECIVIR ENVIOS 
DE LOS 

CLIENTES. 

VERIFICAR QUE EL 
ENVIO CUMPLA CON 
LAS POLITICAS DE 
FLEJE Y EMPAQUE. 

UMPLE 
POLITICAS 

OFRECER SERVICIO 
AL CLIENTE DE - 
PLEJEFEMPAQUE Y 
CAJAS. 

CENTRO DE CAWACITACION Y DESARROLLO 

MULTIPACK 



INSISTIR 
CON EL 
CLIENTE. 

SOLICITAR A 
CLIENTE LO 
FLEJE POR SU 
CUENTA. 

N O 

	pa. 

fi 

ENVOLVER CON 
PAPEL KRAFT. 

E 

O1 CUBRIR EN 
	 TOTALIDAD 

ENVOLVER CUANDO 
MENOS EL ES/ DE 
Le. WUPERPICIE DEL 
ENVIO. 

COLOCAR 
MININO 
FLEJES PA 

SI RA SOSTE—
NER PAPEL 
KRAPT OVE 
CONTIENE 
LOS DATOS 
DEL ENVIO 

COLOCAR 
FLEJE 

SUOPROCESO RECEPCION DE ENUIDS EN SUCURSAL 

rpum2 ihEd012MENTAs.j 

CENTRO DE CAPACITACION Y DESARROLLO 

   MULTIPACK 	  



MENOR 
A ~S. 

N O 

SUOPROCESO RECEPCION DE ENUIOS EN SUCURSAL 

F  PulgT211WIIRMENTAs  I 

COLOCAR UN 
FLEJE EN EL 
CENTRO DEL 
ENVIO. 

ANOTAR DATOS COM-
PLETOS DEL RENS -
TENTE Y CONSIGNA-
TARIO( KKKKK ONOZ. 
C.P Y R.W.C.). 

(
SOLICITAR AL CLI- 
ENTE RASE AL AREA 
DE DOCUMENTACION. 

I

COLOCAR FLEJE POR 
LA PARTE DEL CEN-
TRO DEL ENVIO. 

I

VERIFICAR VOLUMEN 
Y PESO DEL ENVIO 

I

MAYOR A 1~4.COLO 
CAE MININO E PLE-
JES ~UN PDXICS... 
ON DE ENVIO. 

11 

	CENTRO DE CAFACITACION Y DESARROLLO 

   MULTIPACK 	  

Si COLOCAR UN 
FLEJE EN. EL 
CENTRO DE EN 
ENVIO. 



F7> 

I INFORMA AL CLZEN 
Ti DEL COSTO DEL 

SERVICIO. 

	CENTRO DE CAPACITACION Y DESARROLLO-- 

   MULTIPACK 	  

SUBPROCESO DOCUNENTACION DE ENVIOS SUCURSAL-VENTAS 

FPu5RWAS588h1C-1101211 

CANCELAR EN 
SISTEMA CAPTV 
RANDONFNOF PA 
RA IMPRIMIR Y 
TECLEAR Fff7E 

SOLICITARLOS AL 
CLIENTE Y ANOTAR-
LOS EN CUERPO DEL 
ENVIO. 

I CAPTURA DE DATOS 
COMPLETOS EN PAN 

TALLA. 

I ENTREOAR FAC-
TURA AL CLIEN 

TE. 

VERIFICAR QUE EN 
E L CUERPO DEL EN 
VIO ESTEN ANOTA-
DOS LOS DATOS COM 
P LIZTOW DE REMITEN 
TE Y CONEIONATA 
RZO<TELEFONOrCOD: 
*O POSTAL Y R.F.0 

IMPRIMIR FAC-
TURA Y ~Sri 
CAR NU.DE TZM 
ERE EN LA MIS 
EA. 

COLOCAR EL TIMBRE 
CON EL NUMERO CO-
RRESPONDIENTE DE 
LA FACTURA.JUNTO 
A LOS DATOS DEL 
REMITENTE EN EL 
CUERPO DEL ENVIO 

I COREAR IMPOR 
TE DE LOS 
~VICIOS. 



SUB:PROCESO DOCUNENTACION DE ENUIOS SUCURSAL-VENTAS 

FPLUIRieJEBR9AElvIEnls] 

14 

I
SOLICITAR A CLZEN 
TE QUE FIRME FAC«- 
TURAS. 

ENTREGAR ORIGINAL 
DE FACTURAS A CLZ 
ENTE Y ARCHIVAR 
COPIAS PARA DIS-
TRIBUCZON ADMINZi 
TRATIVA Y OPERAY: 
VA. 

COLOCAR ENVIO 
DOCUMENTADO 
EN WANDA O 

AIREA OPERATIVA. 

CENTRO DE CAPACITACION Y DESARROLLO 

	  MULTIPACK 	  



VERIFICAR NUMERO 
DE CLIENTE EN 
PANTALLA. 

INFORMAR. AL 
CLIENTE DEL 
COSTO DEL SER 
VICIO. 

ACEPTA 
COSTO 

NO 

I 

IMPRIMIR FACTURA 
Y VERIFICAR NUME-
RO DE TIMERE EN 
LA MISMA. 

4  
COLOCAR EL TIMORE 
CON EL NUMERO SE-
NALADO EN LA FAC. 
JUNTO A LOS DATOS 
DEL REMITENTE EN 
EL CUERPO DEL EN-
VIO 

16 

I
SOLICITAR A CLIEN 
TE NUMERO DE CUEN 
TA COBRO DIFERIDO 

COLOCAR ENVIO DO-
CUMENTADO EN SAN 
DA O AIREA OPERATI 
VA. 

EN RRRRRR COPIA DE 
FACTURA A CLIENTE 
Y ARCHIVAR ORIGI-
NAL Y COPIAS PARA 
D ISTRIDUCION A 
OPTO.DE CONTASILI 
DAD Y OPERACION. 

SOLICITAR A 
CLIENTE QUE 
FIRME FACTURA 

CANCELAR EN 
SISTEMA CAPTU 
RANDO"NO" PA-
RA IMPRIMIR Y 
TECLEAR HF7P 

SOLICITAR A 
CLIENTE OETE-
NERLO PARA 
PROFORGIONAR-
EL SERVICIO. 

SOLICITAR A CLL 
ENTE LLAME A DpTO 
FUERZA DE VENTAS. 

(
. CAPTURA DATOS 
COMPLETOS EN 
PANTALLA. 

SUOPROCESO DOCUNENTACION DE ENUIOS COBRO DIFERIDO SUCURSAL 

[Pulgi2118EBRIAEla5Yilsi 

CENTRO DE CAPACITACION Y DESARROLLO 

	  MULTIPACK 	  



SUOPROCESO CLASIFICACION,RELACION Y ENTREGA DE ENUIDS A CHOFER DE TRASLADO 

r  PuERUICSE8R9AElvI5Ms1 

O 
AYOS 

~l'AH 
CORREC-

TOS 

SI LOS DATOS 
NO COINCIDEN 
COMUNICAR AL 
ASESOR EN VEN 
TAZ PARA CO • 
RREOSRLO. 

LEER CON PISTOLA 
DE RAYOS LAMER 
EL TIMBRE QUE PE 
GO EL ASESOR EN 
~74E1, VMM:1:PICAN 
DO QUE SE LEA EN 
PANTALLA. 

SI NO LEVO EL TIN 
ERE SE REIMPRIME 
NUEVAMENTE CON LA 
OPCZON ♦ Y SI NO 
SE OBTIENE SE ELA 
MORA MANUALMENTE. 

COLOCAR ETIQUETA 
VERIFICANDO QUE 
E STE PERFECTAMEN- 
TE ADHERIDA EN UN 
LUGAR PLANO Y NO 
MALTRATAR LOS CO 
DZGOZ DE BARRAS. 

4, 

REVISAR DESTINO 
Y CLASIFICAR CO • 
RRECTAMENTE Y EN-
RUTAR AL DESTINO 
CORRESPONDIENTE. 

OBTENER:LA 
ETIQUETA TER.. 
MICA Y VERIFI 
CAR QUE COZNT 
CIDAN LOS DAT 
TOS. 

LEER EL CODIGO DE 
B ARRAS DE LOS DES 
TINOS CLASIFICA • 
DOS PARA OBTENER 
LA GUIA DE TRASLA 
DO CO RRRRR ONDIEN• 
TE. 

VERIFICAR - EL MUT-
MERO DEL TIMBRE -  -
LOS DATOS DEL RE-
MITENTE Y DEL CON 
Si 	 IOrCOMO 
DEL DESTINO CO - 
RRECTO. 

CENTRO DE CAPACITACION Y DESARROLLO 

	  NULTIPACK 	  



'COTEJAR MO- 
KOSRES 	SRES VS.RELA 

1 	  

f CLON DE QUIA' 
CONTENIDO DE 
VALIJAS. 

SUSPROCESO CLASIFICACION,RELACION Y ENTREGA DE ERGIOS A CHOFER DE TRASLADO 

FPusRaleunkammulosl  

COTEJAR PAQUETES 
VS 

RELACION DE TRAS-
LADO. 

	CENTRO DE CAAPCITACON Y DESARROLLO- 

   MULTIPACK 	  

CORREGIR DATOS DE 
LOS ENVIOS EN 
RELACZON. 

ENTREOAR RCLACZON 
AL CHOFER PARA RE 
CASAR FIRMA DE RE 
CIWZDO. 



COLOCAR DENTRO DE 
ISOLSA DE PLASTIC° 
LOS SOISRES Y RIEL& 
CZON FIRMADA 

CIERRA 
CAMIONETA Y 

COLOCA 
PRECINTO. NO. 

ELABORAR -  OUZA DE 
TRASLADO DE ATA -
DOS Y VALIJAS SE-
RUN NUMERO DE PRE .  
CINTO/. 

E STIRA DENTRO 
DE LA CANIONE 
YA (PAQUETES. 
ZOOREE Y VA 
LIJAS.) 

SURPROCESO CLASIFICACION,RELACION Y ENTREGA DE ENUIOS A CHOFER DE TRASLADO 

FPu5Rigillbili2E-HEY2Pv°  I 

I

CIERRA LA 
S OLDA CON 
ARESINTO NO.  

E NTREGAR RELA 
CZON DE TRAS.-
LADO AL CON-
DUCTOR PARA.-
FIRMA DE Rae: 
D O. 

RECIIIIR COPIA 
DE *LIZA DE 
TRASLADO FIR-
MADA POR EL 
CNOPER. 

1 
ARCHIVAR 
COPIAS DE 

QUIA DE 
TRASLADO. 

4. 	

2) (: 	
FI N  

	,ENTRO DE CAP4C2TACZON Y DESARROLLO 

	  MULTIPACK 	  



DAR. ORZENTACION A 
CLIENTE A SU LLE-
GADA A SUCURSAL. 

RECIBIR 
ENVIOS DE 
CLIENTES 
EXTERNOS 

PROCESO CENTRAL DE SERVICIO A CLIENTES,MULTIPACK. 
(SUCURSAL D.F.) 

-PRESENTACION DE 
SUCURSAL. 

~ ORGANI=ACZON DE 
IMPLEMENTOS DE 
TRABAJO. 

-ENCENDIDO DE 
EQUIPO DE COMPU.. 
TO. 
KKKKK NTACION DE 
PERSONAL. 

1.7 

   

CLASIFICAR. 
RELACIONAR Y 

ENTREGA DE IINVIOS 
A CHOFER DE 
TRASLADO. 

12 
DOCUMENTACION 

DE 
WNVIOS 
	1 M 

CENTRO DE CAPACITACION Y DESARROLLO 

MULT / PACK -- 	



~PROCESO PRESENTACION DE SUCURSAL.ORGANIZACION DE IMPLEMENTOS DE 
TRAMADO Y PRESENTACION DE PERSONAL 

,PUESTO:SUPERVIS 
VENTAS  

V 

VERIFICAR LAS CON 
DICIONES 05 ASEO 
Y PRESENTACION DI 
LP SUCURSAL 

UERIFICPR EXISTENCIA SOFT 
,IEN-CE DE LOS . IMPLEMENTOS 
DE TROBAJOeMORRALLA,FLEXO 
METRO.FINICAS,FLEJE,EASCU—
LA,ORAPAWIRAREL KRAFT,CA• 
,AS,SOERES,CIN7A'CANELA, 

I

SOL.SAS 'C.E FLPSTICO,EN,I.PA— 
RADORAsERAFAS,FACTURASr— 
PUZAS OPERATIVASsTARIFASI 
FOLLE.T0S,ACUTER Y MARCADOR 

VERIFICAR QUE ES— 
TEN DISPONIBLES 
200 FACTURAS 
ZOO TImencs FARA 
DOCUMENTACION DEL 
DIA FOR ASESOR EN 
VENTAS 

11. 

....1:45g7>12 	

ISOLIC:T&R 
. -5,FERVI 
SOR EL — 

1 

DMI,.EmEN 
TO WE FAC 
TURAS 7.1 
:MERES. 

ENCENDER MONITOR 
E IMPRESORA Y CAF 
1-URAR CLAVE PERS- C. 
NAL DEL ASESOR EN 
VENTAS EN SISTEMA ENCENDER :IMPRESORA — 

TERMICA.IMPRESQR. DE 
AULAS. DE. TRASLADO Y 
EL RSERVERRDEL ARE. 
OPERATaVA DE SUCURSAL 

RESERVAR. EN RANTAI 
LLA. NO. DE FACT.-. 
FAS A 9— ILICI.R — 
C.ATURP ,CC '-.DE 
PFC-,,P. ChICT,L Y 
NO...,E FACTURA 

INAL. 

Fm.OGRAMOR RESCA — 
NEPTECLEANDC. LA 
_ "ION 	PROORAMA 
CION DEL RSCANERR 

ED 
CENTRO Dr:,  C..F,CITACI,ON Y CES,,,RCLLO--- 

hOLIIPACK 	 



I

RESERVAR EN FANTA I 
LLA NO.DE TIMBRES 
A LITI:.IZOR CAPTU-
RONCO NO.DE TIM - 

I

ERE INICIAL Y NO. 
DE TIMBRE FINAL. 

VERIFICAR OVE ASESOR EN VEN-
TAS Y FLEJADOPES PORTEN VOZ-
FoRms COMPLETO:CAMISA,PANTA-
LON Y CORSATA.ASI COMO TENGAN 
+UNO APARIENCIAS AGRADABLE Y 
LIMFIATCABELLO LIMPIO Y CORTO 
Y CALZADO LIMPIO. 

APERTURA. PUNTUAL 
DE SuCURS,,L y,0 
MODULO DE PCSICI 
ON CE OTENCZOw AL 
CLIENTE. 

;1 

ti 

	 C E•4 	DE CAROCITACION Y DESARROLLO 

   MULTIPACK 	  

SUBPROCESO PRESENTACIOM DE SUCURSAL.ORGANIZACION DE IMPLEMENTOS 
DE TRABAJO Y PRESENTACION DE PERSONAL. 



SUOPROCESO RECEPCION DE ENUIDS EN SUCURSALES CD.F.) 

r.UE138bRI5EUEOMENTAST 

RECISIP ENVIOS 
DE 1.1:,E 
ELIENEE. 

1 	 

1 VERIFICAR OVE EL 
ENVIO CUMPLA CON 
LAS POLI7ICOS DE 
FLEJE Y EMPAQUE. 

CUMPLE 
FOL.:TICAS 

OFRECER SERVICIO 
AL CLIENTE DE - 
FLEJE-EMPAQUE Y 
CAJAS. 

--J 



EMPADUE 

5 , 
1 

k E.VDL9ER C,N it  
!PAPEL KRAFT. 

<;51t>5 NO  110  

SeI 

INSISTIR 
CON EL 
CLIENTE. 

COLOCAR 
M::41,10 2 
FLETES P, 

SI R. SOSTE—
> NEP PAPEL 

KRAFT OUE 

L`CON T IENE 
S LATC5 

DE ENUIZ 

CUBRIR EN 
TOTALIZAD 

1 ENVDLMEP CWANCD 
mEN05 E, 5.15•4 DE 
LA SW,EPPICIE DEL 
5-2..,,ID. 

ftv 	 S .•LI C =TOP. 
LI ENTE L.Z.

h FLEJE Pon SU 
CUENTA. 

NO 

SURPROCESD RECEPCIUN DE ENVIGS EN SUCURSAL (D.F) 

r'"5- 152ó Ue.lans. 

CENTRO DE CFFACZTACIZ,N Y DE:=— F,:FDLL,,— 

MULTIPACK 

COLOCAR 
FLEJE 



SUOPROCESO RECEPCION DE ENVICS EN SUCURSALES (D.F) 

F  "EsTBIGWEIrMI,s  2 

r77c.c.„,.. FLEJE FOR 
PARTE DEL CEN-

17PC  

flO,UMEN 
O PESO ME-

NOR A - 

ANOTAR DATOS COM-
PLETOS DEL RENT. -
TENTE Y CONSZeN.-
TPRID(TELEFONOSI 
C.F Y R.F.C.). 

SOLICITAR. AL CLI-I 
ENTE PASE AL AREA 
DE DOCUMENTACION. I 

1 

 COLOCAR UN 
	 FLEJE EN EL 

CENTRO DEL 
ENVIO. 

,- ENVIO  

; 

V 

COLOCAR UN 
	 FLEJE EN EL 

CENTRO DE EN- 
ENVID. 	- 

CENTRO DE 	 - DESARPOL O-- , 

   11.0L1 !PACK. 



11 
SUDPROCÉSD DOCUMENTACION DE ENV1DS SUCURSAL—VENTAS (D.F) 

FPUESTOIESOR EN VUNTA -: 9UC~II-VENTA',; 	; 

I

CANCELAR EN 
NO S 	 U ISTEMA CAPT 
	 RANDON"NO” PA 

KA IMPRIMIR 
TECLEAR ,,F7 

VERIFICAR OVE EN 
EL CUERPO DEL EN 
VIO ESTÉN ANOTA-
DOS LOS DATOS COM 
FLETOS DE REMITEN 
TE Y CONZI.SMATA - 
RiO<TELEFONO,CODI 
GO POSTAL '.. P.F.C 

ACEPTA 
,:orTo 

SOLICITARLOS AL 
CLIENTE Y ANOTAR-
LOS EN CVEPPO DEL 
ENvIo. 

IMP5:M7.0.. FAC-
TUR -.., '..' VERIPx 
CAR Nu.DE TIM 
ERE EN LA 015 
M.,. 

•tr 
COLOcAE EL 7:l'ERE 
CON EL N,Jmenc. CO-
RPESPONDIENTE DE 
LA F4C-rUP,..J.U.TCY 
A LOS 	T00 DEL 
paNsTENTE EN EL 
CUERPO DEL ENVIO 

1 C,RFAR ImPop 
i 	TE pe Le! 
I 7E5.:CZOS. 

ENTRE.Z:.P RAI- 
CL:5:1 

TE. 

1 

CENTRO DE c“P,I.TAcION Y orS,FADLLO - ti 

	  MUL,T PACK. 	  
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V 

NO i CANCELAR EN 
CAFTW 

RANDO,NO',  FA—
RA IMFRII,IR 
TECLEAR 

SOLICITAR A ELIEN 
TE NU,WRO DE CIEN 

CDPPO DIFERIDO 

IMPRIMIR FACTURA 

I 	

1 
Y VERIFICAR. Nr— R um 1 
RO DE TIMEPE EN 
LA MISMA. 	 st 
	1 

N 
SOLICITAR A 
CLIENTE OETE—
NERLO PARA 
FROPORCIONAR—
EL SERVICIO. 

COLOCAR EL TIMARE 
CON EL NUMERO SE—
NALADO EN LA F. C. 
JUNTO A LOS CATOSI 
tEL REMITENTE EN § 
EL CLIEPRI,  BEL EN—
VIO 

Ni•  

:21I:,Ii-AIVEI 
FIRME FACTURA 

V 

ENTRED&R CCRIA CA 
FACTURA A OLIO E

3  
Y ARC*IVAR °RIGE—. 
NAL Y COPIAS PARA! 
DISTRIEUCION 
DFTD.DE CCNTADV 
RIA E OFERACION. 

CDLOCAR 
CVMENTAEO Et. SAN . 
DA = APEA OPERAR: I 

CENTRO. DE CAFA.7:_7EC:O/, 	==SARRO,LO 

HUL.:PAC1 	  

VIZRZFICAR NUMERO 
CE. CLIENTE EN 

PANTALLA. 

APARECE 
NUMERO 

SOLICITAR A CLI 
ENTE LLAME A OPTO 
FUERZA DE VENTAS. 

-11 
SUBFROCES0 DOCUMENTACION DE EMU1OS CORRO D7PERIDLI 51.1r~-i'L- EUTP5 



LEER CON PISTOLA 
DE RAYOS LAMER 
EL TIMBRE QUE PE 
BO EL ASESOR EN 
VENTAS,VERiFICAN 
DO QUE ME LX4 EH 
PANTALLA. 

DETENER LA 
ETIQUETA TER-
MICA Y VaRIPI 
CAR QUÉ COIN-
CIDAN LOS DA-
TOS. 

LEER EL COD1GO DE 
BARRAS DE LOS DEI 
TINOS CLASIFICA - 
DOS PARA OBTENER 
LA GUIA DE 7..ISLA 
DO CORRESPONDIEN-
TE. 

SODPROCESO CLASIFICACION,RELACION Y ENTREGA DE ENVIOS A CHOFER DE TRASLADO 

PuIRI211855RIAE"(IEIT' 

SI NO LEVO EL TIM 
ERE SE RICZNPRIME 
NUEVAMENTE CON LA 
OPCZON 4 Y SI NO 
SE OBTIENE fa ELA 
MORA MANUALMENTE. 

REVISAR DESTINO 
Y CLASIFICAR CO - 
RRECTAMENTE N EN-
RUTAR AL DESTINO 
CORRESPONDIENTE. 

VERIFICAR . EL NU--
MERO DEL TIMBRE - 
LOS DATOS. DEL. RE-
MITENTE Y DEL CON 
SIGNATARIOrCOMO 
DEL. DESTINO CO - 
RRECTO. 

Le 

	

CENTRO. DE .APACZN- ,.CxON 	LE=ARROLLO-- 

	  MULTIPACK 	  

   

1 SS LOS DATOS 
NO COINCIDEN 

NO COMUNICAR AL 
A'reSCP EN VEN 
TAZ PAPA Co - 
RMEBIRLO. 

 

 

COLOCAR ETIQUETA 
VERIFICANDO QUE 
ESTE PERFECTAMEN-
TE ADHERIDA EN UN 
LUGAR PLANO Y NO 
MALTRATAR LOS CO 
DIGOS DE MARRAS. 



CORREGIR DATOS DE 
LOS EN"IOS EN 
RELACIÓN. 

sunpunclsn CLASIVICACIDN,RELACION Y ENTREGA DF ENVIOS A CHOFER DE TRASLADO 

íPursre,~XíLipp Dg ENv/c,5-1 
ÑRE,1,:sucuRsAL iv.F) 

COTEJAR SO.-
SRES VS.RELA 
C'ON DE ',UTA 
CONTENIDO DE 
VALIJAS. 

SOBRES 

ENTREGAR RELACION 
AL CHOFER PARA RE 
CAPAR FIRMA DE RE 
CIBIDO. 

20 

	 CENTRO CE CAAF C /TAC ON Y PESAR",  O L LO_ J 
	  MULTIPACK 	  

COTEJAR PAQUETES 
VS 

RELACI,-.N DE TRAS-
LADO. 



CIERRA 
CAMIONETA Y 

COLOCA 
PRECINTO NO. 

ESTIBA DENTRO 
DE LA ,AMIONE 
TA <PAOUETES, 
somnes Y VA. 
LIJAS.) 

CIERRA LA 
BOLSA CON 
PRESINTO NO. 

ELABORAR AUCA DE 
TRASLADO DE ATA 
DOS Y VALIJAS SE.. 
*UN NUMERO DE PRE 
CINTOS. 

~PROCESO CLASIFICACION,RELACION Y ENTREGA DE ENVIOS A CHOFER DE TRASLADO 
rPUEZTO:AUM/LIAR OPEPATIVO 

gReq:SUCUKSPL  

  

22 

4, 

  

1 	 

   

ENTREGAR RELA 
CZON DE TRAS- 
LADO AL CON- 
DUCTOR PARA- 
FIRMA DE RECI 
BO. 

   

COLOCAR DENTRO DE 
BOLSA DE PLASTICO 
LOS SOBRES Y PELA 
CLON FIRMADA 

 

 

1 

  

   

RECIBIR COPIA 
DE AVIA DE 
TRASLADO FIR-
MADA POR EL 
CHOFER. 

ARCHIVAR 
COPIAS DE 
GULA DE 

TRASLADO. 

• 

FIN 

CENTRO DE CAFACITACION 	DESAFROLLO----1 

	  MULTIPAWC 
CO 
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CAPÍTULO 8. 

Caso Práctico Manual de 
Procedimientos de Operación 

Potzollcalli (fast-foocl) 
Centro Insurgentes. 

Manual de Procedimientos de Operación 
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Introducción al manual de Procesos de Operación de 
Potzollcalli ( Comida Rápida ). 

El manual que se elaboró en POTZOLLCALLI fue con el objetivo de aplicar los 
conocimientos obtenidos en la Facultad de Contaduría y Administración, pero sobre todo 
para desarrollar el capítulo 8, que es el caso práctico de nuestra investigación. 

Potzollcalli al abrimos las puestas para desarrollar nuestra investigación, nos permitió 
penetrar al fascinante mundo restaurantero lo más importante a sus áreas operativas y 
administrativas. Para conocer de cerca a Potzollcalli señalaremos los puntos mas importantes 
( Misión, Objetivo, Estrategias de Calidad y Lema de Potzollcalli ). 

Misión de Potzollcalli. 

Habla de llegar a ser líder en la industria restaurantera en el ramo de la comida mexicana, 
es por eso; que día con día busca novedosos y exquisitos platillos de las regiones y estados 
de la República Mexicana, para deleitar a sus clientes y poder alcanzar su meta, ser el 
número I. 

Objetivo de la Empresa. 

Contar con clientes altamente satisfechos. Cumpliendo con sus estrategias de calidad, 
elaborando comida típicamente mexicana con la mayor limpieza e higiene posible, servida 
con rapidez y cortesía al cliente, a su vez contando con un ambiente agradable y familiar. 

Las estrategias que se siguen para cumplir con el objetivo de la empresa son cuidadas 
minuciosa y celosamente por cada área que compone la parte operativa de Potzollcalli. 

Lema de Potzollcalli. 

Recordando que la satisfacción del cliente es primero, después y siempre, su lema es : 

" SERVICIO DE PRIMERA A TODOS Y SIEMPRE " 
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Potzollcalli es una empresa mexicana que se ha iniciado en el sistema de franquicias, 
siendo este un motor de crecimiento en el mundo de negocios. es por esta razon que 
Potzollcalli se interesó en la elaboración de un manual de operación de la franquicia (fast-
food) dándole un peso muy importante a los procesos de operación. 
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MENSAJE DEL GRUPO UNAM 

Grupo UNAM surgió de la necesidad de identificación dentro de restaurantes Poriollcalli, constituido por: 

Rubi Ayuso Meya, Antonio Barrón Hernández, Anabell Mejia Sandoval y Elizabeth Paredes Gorda. 

Poimedio de este conducto nos es grato entregarle a usted el Manual de Procedimientos de Operación de 

- Post Pood>>. El cual tiene por objeto proporcionar toda la información fundamental sobre 
los principales procesos de operación de la misma. 

Este manual está sujeto a revisiones y modificaciones. Las cuales nos permitirán el mejoramiento de dichos 
procesos. 

Los cambios o modificaciones que se hicieren al mismo, le serón otorgados para poder efectuar la sustitución 
o anexo correspondiente. 

Atentamente 
GRUPO UNAM 



AMBITO DE APLICACION 

El presente Manual ea de uso obligatorio y de circulación restringida hasta el nivel OPIRATIVO DE 

POTZOLLCALLI • FAST FOOD. 

Manual de Procedimientos de Operación 



POTZOLLCALLI ea una empresa fundada por un grupo ciento por canto mexicano, lleno de 

entusiasmo, deseoso de promover el progreso del palo y de sus conciudadana. Su equipo ejecutivo, 

también conformado por mexicanos, ha sido impulsado por el ideal de sus Atildado: al ambos unan 

a México con espíritu progresista y emprendedor. 

POTZOLLCALLI, con gran visión empresarial y de mercado, inicia la venta de poza. en sus 

acogedores Restaurantes, ya que antes su venta estaba circunscrita a lugares domés•  

callejera. 

La respuesta de las comensales no se dejó esperar y así la empresa tuvo rápido crecimiento. 

Manual de Procedimientos de Operación 

LPilial 

INTRODUCCION 

El presente manual do procedimientos ha sido elaborado con el propósito de facilitar el conocindento de cada 

uno do los procesos de operación de Potzollcalli • Fest Food. 

Nos adata en forma detallada los objetivos, las políticas y/o normas de aplicación, as' COMO una descripción 

narrativa de los procedimientos aconmailados de su diagrama do flujo sorravondiente. 

HISTORIA DE LA EMPRESA 
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LA PRIMERA UNIDAD FUNDADA FUE: 

• XOLA (1972): Xola No. 32 Col. Atamos. Tcl: 59095.13 y 590.8799. 

POSTERIORMENTE EL CRECIMIENTO DE LA ORGANIZACION FUE EL SIGUIENTE : 

• ECHEOARAY ( 1973): Dr. Vis Gustavo Baz No.I32 Naulcalpan do Juárez, Estado de México. 

Tel: 56007.07. 

• TAXQUEÑA (1974) : Miguel Angel de Quevedo No.536 Col. Coyoacán. 

Tel: 55012.35 y 65008.11. 

* PENSYLVANIA ( 1975): Pensylvania No.2I4 Col. Nápoles. Tel: 5305390. 

• ERMITA (1976): Calzada Ermita lztapalapa No. 256 Col. Sinatel. Tel: 6705088. 

* CUAUIITEMOC (1977): Av. Cuauhtemoc No.249 Col Roma Sur. 

Tel: 58064.22 y 58010.49. 

• LINDAVISTA (1979): Chiclayo No.690 Col. Lindavista. 	Tel: 7504498. 

* UNIVERSIDAD (1980): Av, Universidad No.I874 Col. Lindavista. Tel: 658.41.43. 

* POLANCO (1980): Moliere No.325 Col. Polanco. 	Tel: 254.52.96. 

• INSURGENTES (1980): Av. Insurgentes Sur No.1431 Col. San José. Insurgentes. 

Tel: 59045.18. 
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* Circuito Ingenieros No.5-B Ciudad Satélite, Naulcalpan de Juárez. 

Tel: 393'86.69. 

PONCIANO (1988) : Ponciano Arriaga No.5 CoLTabacalem 	Tel: 546'32'61. 

• QUINTA LAS MARGARITAS (1988) : Canal de Miramontes No.3048 Fracc. Los Girasoles. 

• M1RAMONTES (1991) ; Canal de Miramontes No.30I 1 Fracc. Los Girasoles. 

• NUSI1KA,REPOSTERIA (1991) : Nicolás San Juan No.536-13 Col. Del Valle. 

Tel: 536,261'72 y 6•87"99•81. 

POTZOLLCALLI es nuestro nombre empresarial. 

POTZOLLI: En lengua nálwati quiere decir guiso espumoso elaborado con maíz cacalmazintle. 

CALLI : En lengua Libad significa «Casa» 

<<POTZOLLCALLI >> , significa la Casa del Pozole. 

Y por el buen servicio que ofrece nuestra empresa: 

POTZOLLCALLI so convierte en la CASA DEL BUEN POZOLE. 

La comida mexicana es» parte esencial u de cada mexicano, de su pasado y de su presente. Es una comida 

«amerindia» que guarda ( por tradición primero y luego en forma escrita) los más grandes secretos de cómo 

transformar los Indos preciosos de nuestra tierra en nutritivos alimentos. 
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• SATELITE (198hospiralidad al tradicional estilo mexicano. 

ESTRATEGIA  CALIDAD, elaboración de comida con higiene y limpieza, servicio de rapidez y cortesía; 

todo ello en un ambiente agradable y fiuniliar, 

Recordando en todo momento que la SATISFACCION DEL CLIENTE ES PRIMERO, DESPUES Y 

SIEMPRE 	 NUESTRO LEMA ES: 

«SERVICIO DE PRIMERA A TODOS Y SIEMPRE» 
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FILOSOPIA DE POTZOLLCALLI 

POTZOLLCALLI es fuente do riqueza 'armenio producida y justamente compartida. 

Los empleados tienen en Potzoilcalli condiciones favorables para lograr su desarrollo humano, laboral y social. 

MISION DE POTZOLLCALLI : 

Ser líder en la Industria Restaurantem en el ramo de la Comida 

Mexicana. 

OBJETIVO DE LA EMPRESA: Clientes altamente satisfechos. 

FUNCION SOCIAL: Contribuimos a la salud y bienestar do toda nuestra gente, proporcionándole 

alimentos sanos. 



OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL MANUAL 

* Crear interés entro los empleados de la empresa acerca de los procesos con que opera. 

• El empleado deberá conocer de manera precisa cada una de las actividades que le conciernen 

dentro de su área do trabajo. 

* Mostrar las diversas vías de comunicación entre las áreas de trabajo que conforman la unidos 
y detallar las fimciones que realizan cada uno de ellos. 

• Indicar la secuencia de actividades para quo al momento de efectuarlas no existan 
equivcaciones que perjudiquen el desempeño de los empleados. 

Manual de Procedimientos de Operación 
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OBJETIVO GENERAL DEL MANUAL 

Proporcionar a los empleados una gula completa que les permita conocer detalladamente cada 

una de las actividades que les corresponden, con la finalidad de que las realizen en forma eficiente, 

contribuyendo asl al óptimo desarrollo do la empresa. 
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Políticas Generales 

- Los empleados deberán de permanecer en el área de trabajo aún cuando no haya afluencia 
de clientes. 
• Participar activamente en la consecución de los objetivos de la unidad.  
- Reportar inmediatamente cualquier riesgo de higiene y/o seguridad que se presente en la 
unidad.  
- Establecer con sus compañeros de trabajo un ambiente de cordialidad, confianza y 
cooperación. 
- Mantener un compromiso constante de superación propia y de la unidad.  
- Asistir a cursos y juntas a las que sea convocado. 
- Colaborar con la empresa en todo lo que se requiera para el mejoramiento del servicio, 
producción y mantenimiento de las instalaciones. 

Políticas de Servicio al Cliente 

Es responsabilidad del personal administrativo y piso : 

- Dar la bienvenida al cliente y conducirlo a su mesa. 
- Hacer sugerencias y dar a conocer promociones. 
• Cuidar que las guarniciones se encuentren en buen estado. 
- Contar el pedido para que sea surtido. 
- Sugerir platillos extras al comenzal. 

Todo el personal de servicios debe tener una actitud observadora para cualquier cosa extra 
que solicite el comenzal. 
- Cambiar constatemente los ceniceros y tarros vados, etc. 
• Se debe estar pendiente cuando terminen de comer los clientes para retirar los muertos. 

Pago en caja ,- Al pedir la cuenta el cliente el mesero debe checar que todos los productos 
anotados hayan sido servido. Una vez hecha la cuenta, revisar que se haya maquinado 
correctamente. Presentar la cuenta al cliente solicitando le pase a pagar la cuenta. En caso 
de que el cliente no desee pagar en caja, el personal administrativo deberá cobrarle en la 
mesa .  
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1) Guardar lealtad y discreción absoluta, respecto a las political, sistemas y procedimientos de la 
unidad. 

2) Queda estrictamente prohibido fumar, mascar chicle o comer en el área de despacho durante su 
jornada do trabajo.. 

POTZOLIZOLLI  

NORMAS GENERALES 

3) Realizar todas y cada una de las actividades con la inturinta calidad posible. 

4) Queda prohibido el uso del teléfono a los empleados. La autorización del uso del teléfono la debo 
dar el gerente de la unidad. 

5) No se pasarán llamadas al personal, salvo aquellas que sean sumamente urgentes. 
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MANUAL 	 Fecha de Autorización. 
De Procedimientos de Operación. 	 Día 	Mes 	Año. 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria del Gerente de la Unidad. 

Activi- Organo y/o 	Descripción de Actividades. 
dad N. Puesto. 
I 	Gerente de 	- Llega 20 minutos antes a la unidad.  
2 	Unidad 	- Registra su hora de ingreso a la unidad. 
3 	 - Realiza check-list de la unidad. 
4 	 - Verifica firma y asistencia del personal. 
5 	 - Revisa personal completo. 
6 	 - Da instrucciones al 	l. persona 
7 	 - Revisa cortes de caja del día anterior. 
8 	 - Realiza los depositos a SEGURITEC. 
9 	 • Entrega fondo a la cajera. 
10 	 - Revisa pedidos. 
I I 	 - Verifica las existencias del almacen. 
12 	 - Autoriza pedidos. 
13 	 - Verifica surtido a cocina.  

14 	 - Da seguimiento a los falantes y/o desviaciones en la operacion 
de la franquicia. 

15 	 - Coordina con el controlador el check-list del dia y los 
proyectos. 

16 	 • Revisa funciones correctas de cada área de operación. 
17 	 -Verifica pedido al comisariato a la 13:00 hrs. 
18 	 - Constata la calidad de los platillos 
19 	 - Da algunas sugerencias en la producción. 
20 	 - Supervisa el servicio a los clientes 
21 	 - Coordina la venta de platillos en promoción. 
22 	 - Recibe el check-list que elabora el jefe de barra. 
23 	 • Verifica con el checic-list el orden y la limpieza de la unidad. 
24 	 - Revisa la pertenecias del jefe de barra y empleados. 
25 	 - Autóriza la salida de los empleados. 
26 	 - Registra la hora de salida en la hoja de control, 
27 	 - Cierra la unidad. 
28 	 - FIN. 

Yola : El Gerente a petición del dueño de la unidad, da los pormenores del día y se encarga de llevar 
el manejo y control de la operación de servicio a clientes y la produccion de la franquicia 
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MANUAL 
De Procedimiento de Operación 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria del Controlador de Costos 

Fecha Do Autorización 
Dia Mea AA° 

Activi• Organo y/o 	Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto 
1 	Ana Oficina 	• Llega a la unidad 20 minutos antes de su hora de 

entrada. 
2 	 • Revisa instalaciones que todo este en orden. 
3 	 - Verifica listas de cierre del día anterior. 
4 	 - Verifica listas de la computadora. 
5 	 - Verifica listas impresas. 
6 	 • Checa existencias de los productos. 
7 	 - Revisa existencia de carnes y verduras. 
8 	 • Checa el área de barra 
9 	 - Compara listas de cierro del día anterior con 

existencias. 
10 	 • Anota si algo esta ntal en las listas de cierre del 

tila anterior con existencias. 
11 	 - Revisa &luan. 
12 	 - Verifica salida de productos del almacón. 
13 	 - Verifica lo que se necesita de alimentos. 
14 	 - Realiza pedidos de les al2mentoe al comisariato. 
15 	 - Revisa linos y contrarecibos del día anterior de 

proveedores. 
16 	 - Verifica gastos estrado materia prima 
17 	 - Checa vales de salida. 
18 	 - Efectua corte del mes. 
19 	 - Revisa lo que traen los proveedores facturas, contra-

recibos. 
20 	 - Toma sus alimentos. 
21 	 • Pasan la bana. 
22 	 - Checa la barra 
23 	 - Observa a la (s) cajera (s) ( con el objeto de ver como 

atiende aloe clientes) 
24 	 • Checa comidas de empleados; colegias y comida de 

gerencia que deba ser firmada. 
25 	 - Vigila las ordenes de comida 
26 	 • Checa que no haga falla nada. 
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- Reporta al Gerente en caso que sea necesario. 

28 	 - Realiza depósitos, retiros en el banco. 
29 	 - Entrega cambio para las operaciones del día en la caja. 
30 	 - Recoge vales y tickets (una vez a la semana) 
31 	 - Entrega dichos vales y tickets. 
33 	 - Revisa la cantidad de platos, servilletas, cubiertos, etc 

para el la siguiente. 
34 	 Efectua inventario cada 10 días (10, 20,30 de cada 

mes). 
35 	 - Notifica al Creme que se retira. 

- Fin. 
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Fecha De Autorización 
De Procedimiento de Operación 

	
Dia Mes Alto 

PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria de Reporte de Ventas. 

Activi• Organo y/o 	Descripción de Actividades, 
dad n. Puesto 
I 	Atea Ofina 	- Entra a opción reporte. 
2 	 - Selecciona de ventas, ventas por producto. 
3 	 Seleciona la opción de ventanas por producto en 

pantalla. 
4 	 - Elige fechas. 
5 	 - Oprime caten 
6 	 • Selecciona linea deseada. 
7 	 • Ordena impresión de los reportes. 
8 	 • Verifica que las reportes hayan sido Impresos. 
9 	 • Apaga la terminal (impresora) 
lO 	 • Apaga la computadora. 
11 	 • Analiza los reportes. 
12 	 - Archiva los reportes. 

• Pin. 
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MANUAL 
	

Fecha De Autorización 
De Procedimiento de Operación 

	
Dia Mes Alio 

PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria de Corte de Caja. 

Activi- Organo y/o 	Descripción do Actividades. 
dad n. Puesto 
1 	Area Oficina 	- Entra en red a las computadoras. 
2 	 • Verifica que se conecten bien. 
3 	 - Baja a la computadora de la caja 
4 	 - Verifica conexión de la caja con la red. 
5 	 - Verifica quo no este ninguna cuenta abierta. 
6 	 - Apagaimpresora 
7 	 • Entra a ventana gourmet que contiene 3 ventanas. 
8 	 • Saca venta de corte y por pagos. 
9 	 - Mete infamación a la ventana punto de venta. 
10 	 - Mete corte por cuentas y pagos a reporte. 
11 	 - Mete a corte de caja. 
12 	 - Anota fecha que se requiero del reporte. 
13 	 • Selecciona reportes deseados (reporte vente por 

venta, corte por cuentas, corte por pagos, corte 
por clero). 

14 	 - Señala orden de isnprimir reporte deseado. 
• Fin. 

Manual de Procedimientos de Operación 
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MANUAL 
De Procedimiento de Operación 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria de la Cajera( Primer Turno) 

Fecha De Autorización 
Dia Mes Aflo 

Activi- Organo y/o 	Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto 
1 	Atea de Caja 	- Llega a la unidad 20 minutos antes do su hora de en- 

trada 
2 	 C;unbia su ropa de calle por el uniforme. 
3 	 - Registra su hora do ingreso a la unidad en la hoja de 

Control de Asistencias. 
4 	 • Reporta su llegada con el Gerente de la Unidad. 
5 	 • Recibe instrucciones del Gerente de la Unidad. 
6 	 • Limpia el área de caja. 
7 	 - Limpia la computadora. 
8 	 • Limpia el área de despacho. 
9 	 • Limpia las charolas. 
I0 	 • Revisa su hoja de pendientes para surtir lo necesario. 
11 	 • Surte el desechable necesario( hartiburgueseroo.93Pas 

de besos de Coca y do unIcel, bolsas para podido 
a domicilio. 

12 	 • Baja sus herramientas de trabajo. 
13 	 • Revisa su hoja de pendientes del din para el sistema. 
14 	 • Enciende el sistema 
15 	 • Ingresa clave de acceso. 
16 	 • Dirige el mouse a punto de venta 
17 	 • Ingresa clave de acceso. 
18 	 - Entra a punto de venta. 
19 	 • Ing,resa clave de acceso. 
20 	 • Dirige el mouse paro aceptar la clave. 
21 	 • Entra a formas. 
22 	 • Teclea turno de trabajo. 
23 	 - Teclea nombre del cajero 1 
24 	 • Teclea una mesa con el número uno, 
25 	 • Teclea mesero uno. 
26 	 • Teclea punto de venta con el número uno. 
27 	 • Inicia una mesa en datos de la pantalla aparecidos. 
28 	 - Selecciona de la pantalla mesa. 
29 	 • Teclea clave de acceso. 
30 	 • Verifica en su hoja de control el menú semen,' 

Manual de Procedimientos de Operación 
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31 	 • Teclea el menú del dia. 
32 	 • Cierra la opción de alta de menú. 
33 	 - Regresa a punto de venta. 
34 	 • Teclea número de mesa con el número uno. 
35 	 - Teclea d número de mesero con el número uno. 
36 	 • Teclea el número de personas. 
37 	 • Entra el sistema a numeración progresiva, número de 

cuenta automáticamente permanece en stand by. 
38 	 - Toma el pizarrón de menú. 
39 	 • Limpia el pizarrón con trapo humede. 
40 	 • Saca los plumones para escribir el menú del día 
41 	 • Verifica nuevamente el menú del día 
42 	 • Escribe el menú. 
43 	 - Guarda los plumones en el lugar correspondiente. 
44 	 • Coloca el menú a la vista del cliente. 
45 	 - Toma sus alimentos, 
46 	 • Mantiene limpia constantentente su área de trabajo. 
47 	 • Verifica que su área este en orden. 
48 	 • Solicita al Gerente de la Unidad quo revise el estado 

en que deja el área de trabajo. 
49 	 - Registra su hora de salida en la boja de control de 

asistencia. 
50 	 - Cambia el uniforme por su ropa de calle. 
51 	 - tvtuestra sus pertenecias al Jefe de Barra, 
52 	 - Notifica al Gerente que se retira. 
53 	 - Fin. 
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MANUAL 
Do Procedimiento de Operación 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria de la Cajera ( Segundo Turno)  

Fecha De Autorización 
Día Mea Ailo 

Activi• Organo y/o 	Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto 
1 	Ama de aja 	- Llega a la unidad 20 minutos antes de su hora de entrada 
2 	 • Cambia su ropa do calle por el uniforme. 
3 	 • Regjstm su hora de ingreso a la unidad en la hoja de 

Control do Asistencias. 
4 	 - Reporta su llegada con el Gerente de la Unidad. 
5 	 - Reciba instrucciones del Gerente de la Unidad. 
6 	 - Limpia el área de caja. 
7 	 • Revisa su hoja de pendientes del día para el sistema. 
8 	 • Enciende el sistema 
9 	 • Ingresa clave do acceso. 
10 	 - Dirige el mouse a punto de venta. 
11 	 - Ingresa clavo do acceso. 
12 	 • Entra a punto de venta. 
13 	 • Ingresa clave de acceso. 
14 	 - Dirige el mouse para aceptar la clave. 
15 	 • Entra a formas. 
16 	 - Teclea tamo de trabajo. 
17 	 - Teclea nombre del cajero 1 
18 	 - Teclea una mesa con el Manero uno. 
19 	 • Teclea mesero uno. 
20 	 • Teclea punto de venta con el número uno. 
21 	 • Inicia una mesa en datos do la pantalla aparecidos. 
22 	 • Selecciona & la pantalla mesa. 
23 	 - Teclea clave de acceso. 
24 	 • Verifica en su hoja de control el menú semanal. 
25 	 - Teclea el menú del dia. 
26 	 • Cierra la opción de alta de menú. 
27 	 • Regresa a punto de venta. 
28 	 • Teclea número de mesa con el número uno, 
29 	 - Teclea el número de mesero con el número uno. 
30 	 • Teclea el número de personas. 
31 	 - Entra el sistema a numeración progresiva, número de 

cuenta automáticamente permanece en stand by. 



Manual de Procedimientos de Operación 

[MUELO  

32 	 • Toma sus alimentes. 
33 	 - Mantiene limpia constantemente su área de trabajo. 
34 	 - Verifica que su área este en orden. 
35 	 - Solicita al Gerente de la Unidad que revise el estado 

en que deja el área de trabajo. 
36 	 - Registra su hora de salida en la hoja de control de 

asistencia. 
37 	 • Cambia el uniforme por su ropa de calle. 
38 	 • Muestra sus pertenecias al Jefe de Barra. 
39 	 - Notifica al Gerente quo se retira. 
40 	 - Fin. 
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Fecha De Autorización 
De Procedimiento de Operación 

	
Dia Mes Año 

PROCEDIMIENTO 
Do Atención a Cliente 

Activi• Organo y/o 	 Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto 
I 	Ama de Caja 	- Espera a que el cliente ordene 
2 	 • Escucha dudas del cliente. 
3 	 - Aclara dudas del cliente. 
4 	 - Sugiere algún otro platillo. 
5 	 - Toma pedido. 
6 	 - Teclea orden del cliente en el sistema. 
7 	 - Pregunta si es toda la orden. 
8 	 - Describe lo ordenado por el cliente. 
9 	 - Pregunta si es toda la orden. 
10 	 - Teclea la aceptación en el sistema. 
11 	 - Describe lo ordenado por el cliente. 
12 	 - Pregunta si es correcta la orden. 
13 	 - Teclea la aceptación en el sistema. 
14 	 • Dice d total a pagar. 
15 	 • Pregunta la forma de pago. 
16 	 • Teclea la forma de pago ( efectivo, tarjeta, vale 

descuento, empleados ). 
17 	 - Verifica el total de cuentas del sistema y la nota 

de consumo, 
18 	 - Cobra el consumo. 
19 	 - Recibe forma de pago. 
20 	 - Registra forma de pago. 
21 	 - Regresa junto con la forma de pago la nota de consumo. 
22 	 - Canu la orden en el área de operación. 
23 	 - Verifica que la orden cantada se elabore, 
24 	 - Recibe la orden ( es ). 
25 	 • Verifica que la orden este completa 
26 	 • Entrega la orden al cliente. 
27 	 - Agradece la visita al cliente. 
28 	 • Invita al cliente a regresar. 

• Fin. 

Manual de Procedimientos de Operación 
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Activi- Organo y/o 
dad N. Puesto. 

Cajera 
2 
3 
4 
5 
6 

Descripción de Actividades. 

- Selecciona mesa en el sistema. 
-'Teclea clave en el sistema. 
- Verifica menú semanal en la hoja de control. 
- Teclea menú en el sistema. 
- Cierra opción del sistema. 
- Regresa a punto de venta en el sistema. 
- FIN. 
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MANUAL. 
De Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO 
Procedimiento de alta del menú 
cajera. 

Fecha de Autorización. 
Dla 	Mes 	Año. 
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MANUAL 
De Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO 
Procedimiento de uso del sistema 
de caja. 

Fecha de Autorización. 
Dia Mes Año. 

Activi- Organo y/o 	Descripción de Actividades. 
dad N. Puesto. 

1 	Cajera 	- Baja sus herramientas de trabajo. 
2 	 - Revisa sus pendientes en la hoja de control. 
3 	 - Enciende el sistema. 
4 	 - Ingresa clave de acceso al sistema. 
5 	 - Entra a punto de venta por nombre. 
6 	 - Ingresa clave de acceso al sistema.  
7 	 - Entra a mesa uno. 
8 	 - Ingresa clave de acceso al sistema 
9 	 - Entra a opción de formas. 
10 	 - Selecciona mesa en el sistema. 
11 	 - Teclea turno de trabajo en el sistema. 
12 	 - Teclea nombre de la cajera en el sistema. 
13 	 - Inicia mesa en el sistema. 
14 	 - Teclea mesero 1 en el sistema.  
15 	 - Dirige el mouse a punto de venta.  
16 	 - Inicia mesa con numero 1 en el sistema.  
17 	 - El sistema permanece en espera de teclear ordenes 

- FIN. 
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• DESCIUPCION DEL PROCEDIMIENTO • 

ÁREA O UNIDAD ADMINISTRATIVA 
Pdzollcalll ( Fest - Food ). Centro Insurgentes. 
MANUAL 	 Fechado Autorización 
De Procedimiento« do Operación. 	 Día 	Mes Afio 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria del Jefe de Barna (Primer Turno). 

Activi• Organo y/o 	Descripción de las Actividades. 
dad n. Puesto. 

1 	Arca Mesa 	• Llega a la unidad 20 minutos antes del» horario de entrada. 
2 	Jefe de Barro 	• Cambia su ropa de calle por el uniformo. 
3 	ler. turno 	• Registra la hora en que ingresa a la unidad en la hoja de con- 

Uol de asistencias. 
4 	 - Reporta su llegada con el gerente de la unidad, 
5 	 - Recibe instrucciones de el gerente de la unidad. 
6 	 -Limpia el área de mesa caliente. 
7 	 - Verifica que el cristal contra estornudos está limpio(en su 

( porte interior). 
a 	 - Verifica que el equipo de refrigeración funcione correcta. 

mente. 
9 	 -Enciende el equipo relacionado con gag (boyier, planchas, 

freidor, bailo n'aria y matón). 
• Lava sus manos con agua yjabón. 

11 	 • Desinfecta rus manos con Ecolab. 
12 	 • Verifica existencia de productos, materia prima y abarrotes 

necesarios para su operación. 
13 	 - Verifica que cada área de la unidad se encuentre perfecta• 

mente limpia. 
14 	 - Verifica que cada área de la unidad cuente con los produc-

tor y herramientas necesarios para su operación. 
15 	 -Da instrucciones a sus compeles«)e de la unidad roza que 

realicen con eficiencia las actividades que lee correspondan. 
16 	 - Saca del refrigerador los recipientes de plástico que contie- 

nen los productos  productes de la mesa callentdguisados de la taqui-
za, arroz, frijoles, pozole blanco, pozole rojo, pollo natural, 
consomé de pollo, dos guisados del menu y sábados y 
domingos:camero y consomé do carnero). 

l/lanual de Procedimientos de Operación 
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17 	 - Vacía los alimentos de la mesa caliente en recipientes do 
acero. 

18 	 - Vacía un litro de aceite en el freidor. 
19 	 • Pone a hervir en el estufón los recipientes que contienen 

los productos de la mesa caliente, 
- Saca del conservador los alimentos do la mesa fria (lechuga, 
cebolla morada, jitomate rebanado, cebolla blanca fileteada, 
aguacates, chiles chipotles, crema, queso panela rayado, 
guacamole, salsa noche, mayonesa, pata preparada, pollo 
guisado, pierna adobada, queso amarillo rebanado, jamón re-
banado, rajas poblanas, aceitunas, salsa cataliP, milanesa 
preparada y nopales guisados). 

20 	 -Ordena a el parrillero quo vacíe en loa incertos quo están co-
locados en la lineo do mesa fria los productos antes mencio-
nados. 

21 	 - Saca del estufón los recipiente/ que contienen los productos 
de la mesa caliente. 

22 	 - Vacía en los incestos que están colocados en el área de ba-
ilo ¡nada, los productos de la mesa caliente. 

23 	 • Verifica existencias registradas el die anterior por el segundo 
turno (control de existencias). 

24 	 - Detecta loe productos que hacen falta para la elaboración do 
los platillos. 

25 	 • Surte desayunos y denle platillos solicitados por lo clientes 
(de 8:00 a 12:00 hrs.). 

26 	 - Recibe a las 11:45 hrs. por parte del comisariato productos 
procesados, semi procesados, menú del dia, materia prima y 
abarrotes solicitados el dio anterior. 

27 	 • Verifica que el menú, productos y materia peines se encuen-
tren en buen estado y con el gramil, facturado. 

28 	 - Alinea el menú. 
29 	 - Presenta en la barra cada uno de los platillos. 
30 	 • Sale aalmozar alas 12:40 hrs. 
31 	 • Elabora requisición do productos, materia prima y abarrotes 

para la operación del día siguiente. 
32 	 • Entrega requisición correspondiente a el controlador de cos-

tos a las 13:00 hrs. 
33 	 • Surte los pedidos requeridos par los clientes junto con sus 

compaderos de la unidad. 
34 	 - Limpia constantemente el área de mesa caliente. 



Manual de Procedimientos de Operación 

FRITZOILED  

35 	 - Verifica que todas las áreas que integran la cocina (Atente, 
área de entrega, mesa fria, parrilla, mesa caliente, área do 
tortillas, fregadero), estén tontamente limpias. 

36 	 • Solicita al gerente de la unidad que revise el estado en que 
entrega el área de cocina al siguiente turno. 

37 	 - Cambia el uniforme por su ropa de callo. 
38 	 - Registra su hora de salida en la hoja de control diario de 

asistencias del personal. 
39 	 - Revisa las pertenencias de cada uno de sus compañeros, 
40 	 - Autoriza las salida de sus compañeros. 
41 	 - Muestra sus pertenencias al gerente de la unidad. 
42 	 - Notifica al gerente que so retira 

-Fin 
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MANUAL 
De Procedimientos de Operación. 	 Fecha de Autorización 
PROCEDIMIENTO: 	 Din Mes Alio 
Operación Diaria del Jefe de Ilma.( Segundo turno) 

Activi- órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad N. Puesto. 
I 	Área de Co- -Llega a la unidad 20 minutos de su horario de 

entrada, 
2 	cina(Jefe de -Cambia su ropa de calle por el uniforme. 
3 	Barra,ayir- 	•Registra la hora eu que ingresa a la unidad en la 

dente de co- hoja de control diario de asistencias del 
cine). 	personal. 

4 	 -Reporta su llegada con el gerente de la unidad. 
5 	 -Recibe instrucciones del gerente de la unidad. 
6 	 -Lava sus manos con agua y jabón. 
7 	 -Desinfecta sus manos con Ecolab. 
8 	 -Revise que la linea de mesa caliente cuente con los 

productos necesarios para su operación. 
9 	 -Revisa que la línea de mesa fila cuente con todos los 

productos que requiere para su operación. 
10 	 -Surte pedidos requeridos por los clientes. 
11 	 -Limpia constantemente el área de mesa caliente. 
12 	 -Verifica que todas las áreas de la cocina caten 

constantemente limpias. 
13 	 -Manda a comer al personal en forma 

las 18:00 y 19:00 lux. 
14 	 -Sale a comer. 
15 	 -Regresa a laborar. 
16 	 -Reanuda el servicio en forma total. 
17 	 -Registra existencias de productos, materia prima y 

abarrotes en el Control de Existencias y Pedidos de 
Productos Varios. 
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18 	 -Ordena a la ayudante de cocina que ponga a hervir los 
productos de la mesa caliente. 

19 	 -Espera que se enfríen los productos de la mesa caliente. 
20 	 -Ordena al parrillero que desmonte incertos de la mesa 

fría. 
21 	 -Ordena el vaciado de productos de mesa fría en 

recipientes al parrillero. 
22 	 -Ordena al parrillero el lavado de incertos de mesa fria. 
23 	 -Ordena al parrillero el secado de incertos de mesa fría. 
24 	 -Ordena al parrillero el vaciado de productos de mesa fria 

en incertos limpios. 
25 	 -Ordena al parrillero el resguardo de hicertos que contie-

nen productos de mesa fría en el conservador. 
26 	 -Vacía en recipientes de plástico productos de mesa 

caliente. 
27 	 -Tapa los recipientes de plástico. 
28 	 -Acomoda en el refrigerador recipientes de plástico que 

contienen productos de mesa calieste(previamente 
hervidos),  

29 	 -Apaga todo lo relacionado con gas (boyler, 
planchas,freidor,ballo maria,etc). Una hora antes de que 
cierre la unidad. 

30 	 -Realiza limpieza profunda del área de mesa caliente. 
31 	 -Ordena al repartidor saque bolsas con basura de los 

botes. 
32 	 -Ordena al repartidor lave los botes de basura. 
33 	 -Ordena al repartidor que coloque bolsas de plástico 

limpias en los botes de breara. 
34 	 -Verifica en el Check-list el estado en que se encuentran 

todas las áreas de la unidad(equipos y herramientas). 
35 	 -Entrega Check-list al gerente do la unidad. 
36 	 -Solicita al gerente de la unidad revise el estado en que 

entrega la unidad. 
37 	 -Cambia el uniforme por su ropa de calle. 
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r 
38 	 -Registra su hora de salida en la hoja de Control diario de 

asistencias del personal. 
39 	 -Revisa las perteneucias de sus compalteros. 
40 	 -Autoriza la salida de sus compafteros. 
41 	 -Muestra sus pertenencias la gerente de la unidad. 
42 	 -Notifica al gerente que so retira. 

- FIN. 
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MANUAL 	 Fecha de Autorización. 
De Procedimientos de Operación. 	 Dia 	Mes 	Ab. 
PROCEDIMIENTO: Control de Existencias. 

Activi- Órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad N. Puesto. 
1 	Cocina(Jefe -Verifica existencia de productos procesados y semi- 

de Barra y 	procesados y materia prima en el refrigerador. 
2 	Gerente). 	-Registra en el Control de Existencias y Pedidos de 

Productos Varios, la existencia de los productos mencio-
nados con anterioridad, por kilo, por pieza, manojo y por 
litro). 

3 	 -Verifica existencia de productos en la linea de mesa 
caliente. 

4 	 -Registra existencia de productos de mesa caliente en 
el Control de Eidstencias y Pedidos do Productos Varios. 
-Verifica existencia de productos en la linea de mesa fría, 

6 	 -Registra existencia de productos de mesa fria en el 
formato mencionado con anterioridad. 

7 	 -Verifica existencia de abarrotes en la alacena. 
8 	 -Registra existencia de abarrotes en el Control de 

Existencias y Pedidos de productos Varios. 
9 	 -Entrega formato al gerente de la unidad. 

- FIN. 
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Activi• Órgano y/o 	Descripción do Actividades. 
dad N. Puesto. 
1 	Cocina (jefe -Verifica el formato de Existencias y Pedidos do 

de Barra y 	Productos Varios. 
2 	Controlador). -Verifica popularidad do platillos en tickets de 

venta del día anterior. 
3 	 -Verifica existencias de productos y materia prima 

en el refrigerador. 
4 	 -Verifica requisición del ayudante do cocina. 
5 	 -Verifica requisición del parrillero. 
6 	 -Registra el pedido en la remisión franquicia en base 

ala información obtenida (con lápiz para que pueda 
corregirse). 

7 	 -Entrega remisión franquicia (que contiene el 
pedido del din siguiente), a el Controlador de Costos 
o Gerente do la Unidad. 

8 	 -Hace pedido al comisariato vía telefónica, 
- FIN 
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Fecha do Autorización, 
De Procedimientos de Operación. 	 Dia 	Mea Alio. 
PROCEDIMIENTO: 
Pedido al Comisariato. 
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Activi- Órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto. 
1 	Área de mesa -Recibe a las 11:45 hrs. por parte del comisariato produc- 

caliente. 	tos procesados, setniprocesados, materia prima y 
Jefe de Da- 	abarrotes soilicitados el día anterior. 

2 	na y Ayu- 	-Verifica que el menú se encuentro en buen estado y sea 
dante de 	el que se solicitó. 

3 	cocina). 	-Prueba el menú con la finalidad de constatar su buen 
sabor. 

4 	 -Ordena al ayudante de cocina el vaciado del menú en 
recipientes de acero. 

5 	 -Ordena al ayudante de cocina que caliente el menú. 
6 	 -Verifica que las bolsas que contienen productos procesa-

dos, semiprocesados se encuentren en buen estado y 
con el gramaje facturado. 

7 	 -Pesa en la báscula las bolsas con productos procesados 
y semiprocesados. 

8 	 -Verifica que el peso de las bolsas coincida con el 
asentado en la remisión fianquicia. 

9 	 -Entrega bolsas a la ayudante de cocina. 
10 	 -Ordena al ayudante de cocina el acomodo de las bolsas 

en el refrigerador. 
11 	 -Verifica que la materia prima se encuentre en buen 

estado. 
12 	 -Pesa en la báscula la materia prima solicitada. 
13 	 -Verifica que la materia prima coincida con la solicitada en 

la remisión franquicia (tanto en cantidad como en precio). 
14 	 -Entrega materia prima al ayudante de cocina. 
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MANUAL 
De Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO: 
Recepción del Pedido al Comisariato. 

Fecha do Autorización 
Día Mes Año. 
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15 	-Ordena al ayudante de cocina el acomodo de la materia 
prima. 

16 	-Verifica que los abarrotes solicitados se encuentren en 
buen estado. 

17 	-Entrega abarrotes al ayudante de cocina. 
18 	-Ordena al ayudante do cocina los abarrotes. 
19 	-Vacía el menú en los incertos que van montados en la 

línea de mesa caliente. 
20 	-Firma de recibido al comisariato (2 copias de remisiones) 

y le paga con cheque cada quincena. 
- FIN. 
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MANUAL 	 Fecha de Autorización, 
De Procedimientos de Operación. 	 Día 	Mes 	Mío. 
PROCEDIMIENTO:Check-list de Cierre y Apertura 
de la Fuente, 

Activi- Órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad N. Puesto, 
1 	Fuente(Je- 	-Va a el área de la Fuente. 
2 	fe de Barra) -Verifica limpieza adecuada de la Fuente, 
3 	 -Registra en el Check-list limpieza adecuada de la Fuente. 
4 	 -Verifica existencia de aparatos eléctricos de la 

fuente(percoladora, batidora, ex-tractor de jugo de 
zanahoria y naranja,refrigerador,ete). 

5 	 -Registra en Check-list existencia do aparatos eléctricos 
de la fuente. 

6 	 •Verifica adecuado funcionamiento de aparatos eléctricos 
de la fuente. 

7 	 -Registra en el Check-list el adecuado funcionamiento de 
aparatos eléctricos de la fuente 

8 	 -Verifica elaboración de postres y bebidas del dia. 
9 	 -Registra elaboración de postres y bebidas en el 

Check-list. 
- FIN. 
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MANUAL 	 Fecha de Autorización. 
De Procedimientos de Operación. 	 Día 	Mes 	Ali. 
PROCEDIMIENTO:Chek-list de Cierre y Apertura 
del Área de Caja. 

Activi- Órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dadN. Puesto. 
1 	Área de Ca- -Va a el área do Caja. 
2 	ja(lefe de 	Verifica limpieza adecuada del área de Caja. 
3 	Barra). 	•Registra limpieza adecuada del área de Caja en 

el Check-list, 
4 	 -Verifica resguardo del equipo de cómputo. 
5 	 -Registra resguardo del equipo de cómputo en el 

Check-list. 
6 	 -Verifica existencia de charolas de plástico. 
7 	 -Registra existencia de charolas en el Check-list. 
8 	 -Verifica abastecimiento del área de 

despacho(empaques,servilletas, tenedores, cuchillos, 
cucharas, canderel,azúcar). 

9 	 -Registra el correcto abastecimiento del área de despacho 
e►  el Check-list. 
- FIN. 
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MANUAL 	 Fecha de Autorización 
De Procedimientos de Operación. 	 Día Mes Año 
PROCEDIMIENTO: Check-list de Cierre y Apertura 
en el Área de mesa fría. 

Activi- órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto. 
1 	Mesa Fría 	-Va a el área de Mesa Fría. 
2 	(Jefe de Be- -Verifica limpieza adecuada del área de mesa fría. 
3 	rra). 	-Registra limpieza adecuada del área de mesa fría 

en el Check-list. 
4 	 -Verifica limpieza adecuada del cristal contraestomudos. 
5 	 -Registra limpieza adecuada del cristal contra estornudes 

en el Check-list. 
6 	 -Verifica que los incertos esten colocados correctamente 

en la linea de mesa fría. 
7 	 -Registra el correcto acomodo de incertos de la línea de 

mesa fría. 
8 	 -Verifica resguardo de inertes que contienen productos 

do mesa fría, en el conservador. 
9 	 -Registra el resguardo adecuado do productos de mesa 

fila en el Check-list. 
10 	 -Verifica que el conseuvado de la mesa fria funcione 

correctamente, 
11 	 -Registra el correcto funcionamiento del conservador de la 

mesa fría. 
12 	 -Revisa adecuada existencia do húmedad. 
13 	 -Registra adecuada existencia de húmedad en el 

check-list. 
- FIN. 
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MANUAL 
De Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO:Check-list do Cierre y Apertura 
en el Área de mesa caliente. 

Fecha de Autorización 
Día Mes Año 

Activi- órgano ylo 	Descripción do Actividades. 
dad N. Puesto. 
1 	Mesa Cali- -Va a el área de mesa caliente. 
2 	ente(Jefe -Verifica limpieza adecuada del área do mesa caliento. 
3 	de Barra). -Registra limpieza adecuada del área de mesa caliente en 

el Check-list, 
4 	 -Verifica que los incertos de la linea do mesa caliente 

estar limpios 
5 	 -Registra adecuada limpieza de los incestos de mesa 

caliente en el Check-list. 
6 	 -Verifica que el área do bailo maría esto perfectamente 

seca. 
7 	 -Registra en el Check-list el adecuado secado del área de 

bailo 'nada. 
8 	 -Verifica limpieza adecuada del cristal contra estornudos. 
9 	 -Registra limpieza adecuada del cristal contra estornudos 

en el Check-list. 
10 	 -Verifica limpieza adecuada del horno de microondas. 
11 	 -Registra limpieza adecuada del horno do inictoondas en 

el check-list. 
12 	 -Vetifica limpieza adecuada de la freidora(que este sin 

aceite). 
13 	 -Registra limpieza adecuada do la freidora en el check-list. 
14 	 -Verifica que el bote de tostadas este cubierto. 
15 	 -Registra que el boto de tostadas este cubierto en el 

check-list. 
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MANUAL 	 Fecha de Autorización, 
De Procedimientos de Operación. 	 Día 	Mes 	Afto. 
PROCEDIMIENTO:Check-list de Cierre y Apertura 
en el Área de Parrilla. 

1 
2 
3 
4 
5 

Activi- órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad N, Puesto. 

Área de Pa-
rrilla(Jefe de 
Barra). 

-Va a el área de Parrilla. 
-Verifica limpieza del área de parrilla. 
-Registra limpieza adecuada de la parrilla en el check-list, 
-Verifica limpieza adecuada del cristal contra estornudas. 
-Registra limpieza adecuada del cristal contra estornudas 
en el check-list. 
-Verifica existencia do 4 cuchillos. 
-Registra existencia adecuada de cuchillos ea el 
check-list. 
-Verifica existencia de 1 eslabón. 
-Reghara existencia adecuada del eslabón en el 
Check-list, 
-Verifica existencia de 2 espátulas. 
-Registra existencia adecuada de espátulas en el 
check-list. 
-Verifica que el bote de basura del área de parrilla este 
limpio. 
-Registra limpieza adecuada del bote de basura en el 
check-list, 
- FIN, 

8 

10 
11 

12 

13 
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MANUAL 
De Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO: 
Check-list de Cierre y Apertura 
del Área de Tortillas. 

Fecha de Autorización 
Día Mes Año 

Activi- órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad N. Puesto. 
1 	Área de 	-Va a el área de tortillas, 
2 	tortillas(Je- -Verifica limpieza adecuada de la plancha (comal). 
3 	fe de Barra). -Registra limpieza adecuada de la plancha en el 

check-list. 
4 	 -Verifica que los empaques esten correctamente 

ordenados. 
5 	 -Registra el correcto ordenamiento de empaques en el 

check-list. 
6 	 -Verifica limpieza adecuada do la licuadora. 
7 	 -Registra limpieza adecuada de la licuadora en el 

check-list, 
8 	 -Verifica el adecuado cubierto de los productos. 
9 	 -Registra el adecuado cubierto de productos en el check-

list. 
10 	 -Verifica limpieza adecuada de la tarja. 
11 	 -Registra limpieza adecuada de la tarja en el check-list. 
12 	 -Verifica que este correctamente ordenada la repisa de 

verduras. 
13 	 -Registra repisa de verduras ordenada en el chock-fist. 
14 	 -Verifica que el área de tortillas este ordenada. 
15 	 -Registra correcto orden del área de tortillas en el 

check-list. 
- FIN. 
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MANUAL 
De Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO 
Check-list de Cierre y Apertura 
en la Zona de Lavado. 

Fecha de Autorización. 
Día Mes Año. 

Activi- órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto. 
1 	Zona de La- -Va a la zona de lavado. 
2 	vado(Jefe de -Verifica adecuada limpieza de la tarja. 
3 	Barra), 	-Registra limpieza adecuada de la tarja en el check-list. 
4 	 -Verifica limpieza adecuada de la loza. 
5 	 -Registra limpieza adecuada de la !OVA en el check-list. 
6 	 -Verifica que la loza este ordenada correctamente. 
7 	 -Registra adecuado orden de la loza en el check-list. 
8 	 -Verifica limpieza adecuada del área de cochambre, 
9 	 -Registra limpieza adecuada del área de cochambre en el 

check-list, 
10 	 -Verifica orden del área de cochambre. 
11 	 -Registra área de cochambre ordenada en el check-list. 
12 	 -Verifica que las llaves do agua y gas esten 

cerradas(Detectando fugas en las mismas). 
13 	 ..Registra que las llaves de agua y gas estat cenadas 

(no haya fugas). 
14 	 -Verifir,a limpieza adecuada de la báscula. 
15 	 -Registra limpieza adecuada de la báscula en el check-list. 
16 	 -Verifica que el boyler este correctamente cenado. 
17 	 -Registra cerrado conecto del boyler en el check-list. 
18 	 -Verifica que la llave general de gas este cerrada. 
19 	 -Registra que la llave de gas general este correctamente 

cenada en el check-U. 
- FIN. 
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MANUAL 
De Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO: 
Check-list de Cierre y Apertura 
del Baño. 

Fecha de Autorización. 
Dia Mes Año. 

Descripción de Actividades, 

-Va a el baño. 
-Verifica limpieza adecuada del baño.  
-Registra limpieza adecuada del baño en el check-list. 
-Verifica que el baño este ordenado. 
-Registra adecuado orden del bato en el check-list. 
-Apaga luz del baño. 
-Registra luz del baño apagada en el check-list. 
-Cierra la puerta del bailo 
FIN. 

Activi- Órgano y/o 
dad N. Puesto. 
1 	Bailo(lefe 
2 	de Barra) 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
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Manual de Procesos de Operacion 

Ana : Uno I Cprztlattt,  de Cierre 	rol% : 	12-1yostril95 

IruviI2niño 

Ca 

II 
1110 

AL 

2 

VIII. 
In 11111 
II III 
II VI 

illeIA 
011IIVI. 
MIII 

--twer 
MI 

'... 

MI 
II 

III 
I 

III II 

4 

t 
un 

MIMO 

nin• 

MI 
MI 

1110,1 
•"' IIIIIII. 

110111 

',TM..»  
''CO 

., 

III 44444 

1......2.,1  

II Hl 
MI 

III 

IIIIIIII 
/111 

CIIIII•IIII 

tIIIII II 
DMA 

ilill 



benuosal.47.-~,W114.4.91.4.4)"..110Y11.4[1.11r. 

FM ;1 

MANUAL 
De Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO 
Check-list de Cierre y Apertura 
de la Bodega, 

-..•,•-, - -.1, 	 w 

Fecha de Autorización. 
Día Mes Año. 

Activi- órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad N, Puesto. 
1 	Bodega 	-Va ala bodega. 
2 	(Jefe de 	-Verifica limpieza adecuada do la bodega. 
3 	Barra). 	-Registra limpieza adecuada de la bodega en el 

check-Est. 
4 	 -Verifica quo labodega se encuentre en orden. 
5 	 -Registra bodega ordenada en el Check-list. 
6 	 -Verifica que luz esto apagada. 
7 	 -Registra luz apagada de la bodega en el check-list, 
8 	 -Verifica que la bodega se cierre con llave. 
9 	 -Registra la bodega cerrada con llave en el check-list. 

- FIN, 

. 	 ' 
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MANUAL 
Do Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO 
Check-list de Cierre y Apertura 
de la Oficina. 

Fecha de Autorización. 
Dia Mes Ailo. 

Activi- órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad N. Puesto 
1 	Fuente 	- Va a la Oficina. 
2 	(Jefe de 	- Verifica limpieza adecuada de la Oficina. 
3 	Barra). 	- Registra limpieza adecuada de la oficina en el 

Check-list. 
4 	 - Verifica que la oficina esté ordenada. 
5 	 - Registra oficina ordenada en el Check-list. 
6 	 - Verifica limpieza adecuada del bote do basura. 
7 	 • Registra limpieza adecuada del bote do basura 

en el check-list 
8 	 - Apaga la luz. 
9 	 - Registra luz apagada en el check-lisa. 
10 	 - Cierra puerta de la oficina. 

-FIN. 
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Ora 1.111  

Fecha de Autorización.  
Dia Mes Año. 

MANUAL 
De Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO 
Check-list de Cierre y Apertura 
de la Fachada. 

Activi- Órgano y/o 
dad N. Puesto. 

Fachada 
2 	(Jefe de 

Barra). 
3 
4 
5 
6 
7 

Descripción de Actividades. 

-Baja swicht de luz de la fachada.  
-Va a la fachada (asegurarse de que luz este apaga-
da. 
-Registra luz de fachada apagada en el check-list. 
-Cierra puerta de ingreso a la unidad. 
-Registra puerta de ingreso cerrada en el check-list, 
-Entrega check-list y llaves de la unidad al Gerente. 
-FIN 
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MANUAL 	 Fecha da Autorización. 
De Procedimientos de Operación. 	 Dia 	Mes 	AA°. 
PROCEDIMIENTO 
Limpieza Profunda del área de Mesa Caliente. 

Activi- Organo y/o 	Descripción de Actividades. 
dad N. Puesto. 

1 	Jefe de Barra. - Verifica que el equipo relacionado con gas esté apagado. 
2 	 - Vacía área de balo maría. 
3 	 - Pone guantes en sus manos. 
4 	 - Aplica ácido cuidadosamente en el área de cochambre. 
5 	 - Espera que el ácido desprenda a el cochambre. 
6 	Ayudante de -Pone guantes en sus manos. 

cocina. 
7 	 - Desmonta incertos del área de mesa caliente. 
8 	 - Lava incertos del área de mesa caliente. 
9 	 - Pone a escurrir incertos de mesa caliente. 
10 	 - Lava área de bailo maría en su parte interior. 
11 	 - Enjuaga perfectamente el área de bah maría.  
12 	 - Seca perfectamente el área de balo maría. 
13 	 - Limpia el área de mesa caliente. 
14 	 - Monta incertos de la línea de mesa caliente. 
15 	Jefe de Barra - Pone detergentes en las áreas de mesa caliente. 
16 	 - Talla con fibra las áreas de cochambre. 
17 	 - Enjuaga áreas de cochambre, 
18 	 - Seca con jerga las áreas de cochambre 
19 	Ayudante de - Rocía pinogel en el cristal contra estor 

cocina. 	nudos. 
20 	 - Limpia con franela el cristal contra estornudos 
21 	 - Mezcla pinogel en una cubeta con agua. 
22 	 - Remoja esponja en la mezcla. 
23 	 - Frota mosaicos con la esponja remojada en pinogel. 
24 	 - Limpia con jerga humeda los mosaicos. 
25 	 - Seca los mosaicos.  
26 	 - Derrama en piso mezcla de pinogel en agua. 
27 	 - Talla el piso con escoba 
28 	 - Enjuaga el piso 
29 	 - Seca el piso con jerga. 
30 	 - Verifica limpieza del área de mesa caliente. 
31 	 - Revisa limpieza de todas las áreas que conforman la 

cocina, 
- FIN. 

^ ---•-_-_-•-^- 
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MANUAL 	 Fecha De Autorización 
De Procedimiento do Operación 	 Dia Mes Aflo 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria del Ayudante de Cocina ( Primer turno) 

Activi- Organo y/o 	Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto 

Area de Mesa - Llega a la unidad 20 minutos antes de su hoza de 
Caliente 	entrada. 

2 	 • Cambia su ropa do calle por el uniforme, 
3 	 • Registra su horade ingreso a la unidad en la hoja de 

Control de Asistencias. 
4 	 • Reporta su llegada con el Gerente de la Unidad 
5 	 - Recibe instrucciones del Gerente de la Unidad. 
6 	 • Lava sus manos con agua y jabón. 
7 	 - Desinfecta NI manos con Ecolab. 
8 	 - Reporta con el jefe de barra. 
9 	 • Apoya en la recepción de alimentos del comisariato. 
10 	 - Verifica existencia del día anterior (cebolla, rábano, 

lechugAetc) 
11 	 • Verifica faltante de algún prockicto. 
12 	 • Elabora requisición correspondiente deacuerdo ala 

imán de Producción. 
13 	 - Entrega Requilición. 
14 	 • Limpia su área de habido. 
15 	 - Elabora guarnición de pozole y mesa fria. 
16 	 - Saca guarniciones del ánta de servicio. 
17 	 - Calienta guisados de la mesa caliente. 
18 	 - Monta los incertos con el menú del die y guisados 
19 	 - Elabora guarniciones del menú del día. 
20 	 • Prepara salsa noche y guacamole. 
21 	 • Saca ordenes de desayunos. 
22 	 - Prepam ordenes de linea. 
23 	 - Prepara tacos de guisados. 
24 	 • Dora tortillas para el pozole. 
25 	 • Sirve pedidos de pozole. 
26 	 • Sirve menú del dia. 
27 	 • Mantiene limpio su lugar de trabajo. 
28 	 - Apoya en el lavado de la loza. 
29 	 - Toma sus alimentos entro 12:00 y 13:00 Horas. 

Manual de Procedimientos de Operación 
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[POIRIIMILLE 

30 	 - Limpia constantemente su lugar de trabstja 

31 	 - Verifica que su área este en orden. 
32 	 • Solicita al Gerente de la Unidad que revise el estado de 

su área 
33 	 - Cambia el uniformo por su ropa de calle. 
34 	 - Registra su hora de salida. 
35 	 - Muestra SUD pertencias al Jefe de Barra. 
36 	 - Notifica al Gerente de la Unidad que se retira. 

- Fin. 
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MANUAL 	 Fecha De Autorización 
De Procedimiento de Operación 	 Dia Mes Alto 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria del Ayudante de Cocina ( Segundo Turno) 

Activi• Organo y/o 
	

Descripción do Actividades. 
dad n. Puesto 
1 	Area de Mesa 	• Llega a la unidad 20 minutos antes de su hora de 

Caliente 	entrada 
2 	 - Cambia su ropa de calle por el uniforme. 
3 	 - Registra su hora de ingreso a la unidad en la hoja de 

Control de Asistencial 
4 	 • Reporta su llegada con el Gerente de la Unidad. 
5 	 • Recibe instrucciones del Gerente do la Unidad. 
6 	 - Lava sus manos con agua yjabón. 
7 	 - Desinfecta sus manos con Ecolab. 
8 	 • Reporta con el jefe de barra. 
9 	 • Elabora guarniciones (pica unicamente la verdura que 

se requiera para el pazote). 
10 	 - Revisa existencia de la mesa fria. 
11 	 - Elabora lo que haga falta de la mesa 
12 	 - Prepara salsa noche y guacatnole. 
13 	 - Apoya al jefe de barra en los pedidos. 
14 	 • Prepara ordena de las lineas. 
15 	 - Prepara tacos de guisados. 
16 	 - Dora tortillaspara pozole 
17 	 - Sirve las ordenes do la cena. 
18 	 - Mantiene limpia su área de trabajo. 
20 	 • Apoya en el lavado de la loza. 
21 	 • Toma sus alimentos de 18:00 a 19:00 Horas. 
22 	 • Realiza limpieza profunda. 
23 	 • Vacia la mesa caliente. 
24 	 - Lava la mesa caliente. 
25 	 Vacia los Moeda: qua contienen comida (guisados). 
26 	 - Hierve los guisados sobrantes. 
27 	 - Guarda los guisados en recipientes do plastico. 
28 	 • Verifica que su área este en orden. 
29 	 • Solicita al Gerente do la Unidad que revise su área. 
30 	 - Cambia el uniforme por su ropa de calle. 
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31 

32 
33 

- Registra su hora de salida en la hoja de control do 
asistencia. 
- Muestra sus pertenencias al Jefe de Barra. 
• Notifica su salida al Grente de la Unidad. 
• Pin. 
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MANUAL 
Do Procedimiento de Operación 
PROCEDIMIENTO 
De Elaboración de Guarniciones. 

Fecha De Autorización 
Dia Mes Año 

Activi• Organo y/o 	Descripción de Actividades. 
dad o. Puesto 
1 	Arca de Mesa • Limpia cebolla 
2 	Caliente. 	- Pica cebolla con medio centimetro de grosor 
3 	 - Coloca cebolla picada en un recipiente. 
4 	 • Tapa el recipiente. 
5 	 • Desecha las hojas de lechuga maltratadas. 
6 	 • Filetea finamente. 
7 	 - Lava con jabón. 
8 	 • Enjuaga la lechuga bajo el chorro de agua. 
9 	 • Pasa la lechuga a solución desinfectante. 
10 	 • Deja do 5 a 10 min. en la solución. 
11 	 • Escurre lechuga. 
12 	 • Enjuaga la lechuga bajo el chorro de opa. 
13 	 - Vacia lechuga en incestos de la línea de mesa fría. 
14 	 - Lava el rábano. 
15 	 • Filetea el rábano en corte juliana( con medio 

centimetto de grosor). 
16 	 Enjuam bajo el chorro de agua 
17 	 - Pasa el rábano en solución desinfectante. 
18 	 • Deja el rábano en la solución (10 min). 
19 	 • Escurre el rábano. 
20 	 Enjuaga el rábano bajo el chorro de agua. 
21 	 • Monta en un incesto. 
22 	 - Pone el rábano en hielo. 
23 	 • Lava limones. 
24 	 • Parte los limones en tercios (para evitar que queden 

semillas). 
25 	 - Pone los limones en los incestos. 
26 	 • Pasa los incestos al área de despacho. 

- 
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MANUAL 
	

Fecha De Autorización 
De Procedimiento de Operación 

	
Din Mes Ario 

PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria del Pudriere ( Primer Turno ) 

Activi• Orgnno yio 	Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto 
1 	Mea de Mesa 	• Llega a la unidad 20 minutos antes do su hora do en- 

Caliente, 	trada. 
2 	 • Cambia su ropa de calle por el uniforme. 
3 	 • Registra su hora de ingreso a la unidad en la hoja de 

Control de Asistencias, 
4 	 - Reporta su llegada con el Gerente de la Unidad. 
5 	 - Recibe instrucciones del Gerente de la Unidad. 
6 	 - Monta la mesa fria. 
7 	 • Revisa la guarnición (jitomate, aguacate, cebolla, 

cebolla cambray, etc) 
8 	 - Revisa la mesa fria. 
9 	 - Prepara guarnición faltante. 
10 	 - Revisa condiciones de la carne. 
11 	 • Cambia el papel encerado que protege la carne. 
12 	 • Acomoda carnes en el refrigerador 
13 	 • Guarda el pan blanco en bolsas de plaatico. 
14 	 - Espera la orden de trabajo en su área. 
15 	 - Elabora la orden cantada. 
16 	 Verifica la orden cantada. 
17 	 - Tonta sus alimentos. 
18 	 - Mantiene limpia constantemente su área de trabajo. 
19 	 • Verifica que su área esto en orden. 
20 	 • Solicita al Gerente de la Unidad que revise el estado 

en que deja el área de trabajo. 
21 	 - Registra su hora de salida en la hoja de control de 

asistencia. 
22 	 - Cambia el uniforme por su ropa de calle. 
23 	 - Muestra sus pertenecias al Jefe de Barra. 
24 	 • Noiifica al Gerente que so retira. 

• Fin. 
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Activi- Organo y/o 	Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto 
I 	Arca de Mesa - Llega a la unidad 20 minutos antes do su hora de en- 

Caliente. 	(rada 
2 	 - Cambia su ropa do callo por el uniforme. 
3 	 • Registra su hora de ingreso ala unidad en la hoja de 

Control de Asistencias. 
4 	 - Reporta su llegada con el Gerente do la Unidad. 
5 	 - Recibe instrucciones del Gerente de la Unidad.. 
6 	 - Espera la orden de t tal* en su área. 
7 	 - Elabora la orden cantada. 

- Verifica la orden cantada. 
9 	 • Toma sus alimentos. 
10 	 - Mantiene limpia constantemente su área de trabajo. 
I I 	 Realiza limpieza profunda. 
12 	 - Verifica que su área este en orden. 
13 	 - Solicita al Gerente de la Unidad quo revise el estado 

en que deja el área do trabajo. 
14 	 • Registra su hora de salida en la hoja de control de 

asistencia. 
15 	 - Cambia el uniforme por su ropa de calle. 
16 	 - Muestra sus pertenecías al Jefe de Barra 
17 	 - Notifica al Gerente que se retira. 

- Fin. 

Alanual de Procedimientos de Operación 
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Fecha De Autorización 
De Procedimiento de Operación 

	
Día Mes Año 

PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria del Parrillero ( Segundo Turno ) 
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MANUAL 	 Fecha De Autorización 
De Procedimientos do Operación 	 Día Mes Año 
PROCEDIMIENTO 
Limpieza Profunda del Asea de Parrilla. ( Segundo Turno ) 

Activi- Organo y/o 	 Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto 
1 	Arca do Mesa 	- Revisa que se haya apagado todo lo relacionado con 

gas (una hora antes de que se cierre la unidad). 
2 	Caliente. 	- Desmonta himnos de mesa fría 
3 	 - Vacía el contenido de Mocitos de mesa fria en reci-

pientes, 
4 	 - Lava incertos de mesa fría. 
5 	 - Seca incertos do incoa fria. 
6 	 Vacía productos en incertos de mesa fila. 
7 	 - Cubre incertos que contienen productos de mesa 

fría con papel encerado. 
8 	 - Resguarda incertos en el conservador del área do 

mesa fria. 
9 	 - Acomoda cortes de de carne en charolas. 
10 	 - Cubre con plástico los cortes. 
11 	 - Guarda las charolas en el refrigerador, 
12 	 - Verifica que la parrilla esté fria. 
13 	 • Lava la plancha (con piedra pomos hasta quitar la 

grasa). 
14 	 • Aplica jugo de limón sobre la plancha (para blanquear). 
15 	 - Enjuaga la plancha. 
16 	 - Seca la plancha. 
17 	 - Talla el piso con escoba y mezcla de rrinogel yagua. 
18 	 - Seca el piso con jerga. 
19 	 - Espera quo el jefe de barra verifique limpieza de su área en el check-list. 

-FIN, 
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MANUAL 
	

Fecha de autorización 
De Procedimientos de Operación. 	 Día 	Mes 	AA 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria del Armador (Primer Turno). 

Activi- Organo y/o 	Descripción de las Actividades, 
dad n. Puesto. 

1 	Area de En- 	• Llega a la unidad 20 minutos antes de su horario do entrada. 
2 	trega. 	- Cambia su ropa de calle por el uniforme. 
3 	(Armador). 	- Registra la hora en que ingresa a la unidad en la hoja de con- 

trol de asistencias, 
4 	 • Reporta su llegada con el gerente de la unidad. 
5 	 • Recibe instrucciones del gerente de la unidad. 
6 	 - Lava sus manos coi agua yjabón. 
7 	 • Desinfecta sus manos con Ecolab. 
8 	 • Verifica físicamente la existencia de envases y complementos 

suficientes en cada área. 
9 	 - Constata el estado y limpieza de las charolas de servicio. 
10 	 • Verifica su limpieza una a una. 
11 	 - Constata que se encuentre completo el stock de charolas 

establecido. 
12 	 - Verifica d estado de limpieza de la barra de despacho. 
13 	 • Verifica que los cristales contra estornudos estén visualmen-

te limpios. 
14 	 -Solicita su limpieza en caso contrario. 
15 	 - Verifica el control de calle (entregas a domicilio), volanteada en 

el control del día. 
16 	 Checa fisicamente las calles por volantear en el día según con-

trol y croquis. 
17 	 - Revisa las entregas del repartidor casa por casa o negocio por 

negocio en ese dia. 
18 	 • Marca las calles y negocios volanteados durante su jornada en 

el croquis de control. 
19 	 • Llama a los diento cotidianos de servicio a domicilio antes 

del servicio de cocina. 
20 	 - Anticipa en una libreta de control los pedidos del día. 
21 	 • Coordina las ordenes pedidas tanto en la unidad corno el ser-

vicio a domicilio. 

ililanual de Procedinuentos de Operación 
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22 	 - Recibe de la caja la copia de la orden. 
23 	 - Canta la orden clara y rápidamente al área correspondiente. 
24 	 • Anticipa loe complementos del pedido ( sal, azúcar, popotes, 

cucharas, servilletas,etc). 
25 	 - Lleva el control de pedidos por medio del :linero de la orden 

correspondiente para evitar errores. 
26 	 • Apoya la coordinación del servicio a domicilio. 
27 	 - Constata que todo el servicio tísico este registrado. 
28 	 • Revisa que el servicio a domicilio como el de la unidad este 

completo. 
29 	 • Apoya a la caja tomando pedidos cuando hay demasiada do-

manda 
30 	 - Supervisa el correcto cobro a cada cliente. 
31 	 - Revisa a el final del horario do menor afluencia el conteo do 

charolas. 
32 	 • Verifica que todos loe servicios a domicilio hayan sido cobra-

dos, 
33 	 - Checa la libreta da recepción de pedidos tonta ticket en co-

cina. 
34 	 - Entrega al final un reporte a la gerencia de sus actividades y 

novedades. 
35 	 - Entrega un reporte al segundo turno con las actividades del 

día 
36 	 - Toma sus alimentos entre 12:30 y 13:00 hrs. 
37 	 • Limpia constantemente el área de entrega. 
38 	 - Verifica que su área de trabajo este limpia yen orden. 
39 	 - Solicita a el gerente de la unidad que revise el estado en que 

deja el área de entrega 
40 	 - Cambia el uniforme por su ropa de calle. 
41 	 - Registra su hora de salida en la hoja de control de asistenci-

as. 
42 	 - Muestra sus pertenencias a el jefe de barra. 
43 	 - Notifica a el gerente que so retira 

- Pin 
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MANUAL 
De Procedimientos de Operación 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria Del Armador ( Segundo Turno) 

Fecha Do Autorización 
Dia Mes Alio 

Activi- Organo y/o 	Descripción de Actividades 
dad n. Puesto 

Area de entre- - Llega ala unidad 20 minutos allICS de la hora de 
&a. 	entrad. 

2 	( Armador) 	• Cambia su ropa de calle por el uniforme 
3 	 - Registra su horade ingreso a la unidad 
4 	 -Reporta su llegada con el gerente de la unidad 
5 	 • Recibe instrucciones del gerente de la unidad. 
6 	 - Lava sus manos con agua yjabón. 
7 	 - Dainfecta sus manos con Ecolab 
8 	 - Verifica floicamente la existencia de envases y 

complemento/ suficientes en cada Área. 
9 	 • Constata el catado y limpieza de las charolas de 

servicio. 
10 	 • Verifica su limpieza una a una. 
11 	 • Constata que se encuentre completo el stock do 

charolas. 
l2 	 • Verifica el estado do limpieza de la barra de des-

patho. 
13 	 - Verifica que los cristales contmestomudos estén 

visualmente limpios. 
14 	 • Constata limpieza de cristal contra estornudos. 
15 	 - Verifica el control de calle ( Entregas a Domicilio) 

volanteadas en el control do dia. 
I6 	 • Choca fisicamente las calles volanteadas, según el 

control y croquis. 
17 	 - Revisa las entregat hechas por el repartidor casa por 

casa o negocio por negocio. 
18 	 • Marca las calles y negocios volanteados, durante su 

jornada en el croquis de control. 
19 	 - Coordina las ordenes pedidas. 
20 	 - Recibe de la caja copia de orden 
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21 	 - Canta la orden clara y rápidamente a el área 
correspondiente 

22 	 - Anticipa loe complementos del pedido como son: sal, a-
zácar,popotes,cucharas, servilletas.ete. 

23 	 - Lleva el control por medio de números para evitar errores. 
24 	 - Apoya a la coordinación de servicio a domicilio. 
25 	 • Constata que todo el servicio físico este registrado. 
26 	 - Revisa que tanto el servicio a domicilio como el de la uni-

dad esto completo, 
27 	 • Supervisa el correcto cobro a clientes. 
28 	 • Entrega el podido al cliente 
29 	 - Revisa al final del horariode mayor demanda el conteo 

de charolas. 
30 	 - Checa que el área de la 'Lente o el repartidodavon las 

charolas. 
• Verifica que todos los servicios a domicilio hayan sido 

cobrados. 
32 	 - Choca la libreta de recepción contra ticket en caja 
33 	 • Entrega al final de la jomada un reporte a la gerencia de 

sus actividades y novedades. 
34 	 -Toma sus alimentos entre las 18:00 y 19:00 horas 
35 	 - Realiza limpieza profltnda del alude reparto. 
36 	 - Verifica que su área este limpia y en orden. 
37 	 - Solicita a el Gerente de la unidad que revise el estado 

en que deja su área 
38 	 - Cambia su uniforme por ropa de calle. 
39 	 - Registra su salida en la hoja de control de asistencia, 
40 	 - Muestra SU pertenencias al jefe de barra. 
41 	 -Notifica al Gerente quo se retira. 

-Fin. 

NOTA: El segundo turno apoya ala caja tomando pedidos en los rifas de mayor demanda. 
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MANUAL 
Do Procedimientos de Operarios 
PROCEDIMIENTO 
Coordinación do Ordenes 
De Pedidos 

Fecha De Autorización 
Día Mes Atto 

Activi- Organo y/o 	Descripción de Actividades 
dad n. Puesto 

I 	Ama do Entre- • Coordina las ordenes pedidas 
2 	ga. 	• Recibe de la caja la copia de orden. 
3 	(Armador) 	• Canta la orden clara y rápidamente al área 

correspondiente. 
4 	 • Anticipa loe complementos del podido como 

son: Lit azuzar, popotes, cucharas,servilletas 
etc. 

5 	 • Lleva el control por medio de números de la or-
den correspondiente para evitar errores. 

6 	 • Constata que todo el servicio fisico este registrado 
7 	 • Revisa que tanto el servicio a domicilio , como el de 

la unidad. 
8 	 • Apoya a la caja tomando pedidos cuando hay dema-

siada demanda. 
9 	 • Supervisa el correcto cobro a cada cliente 
10 	 -Entrega el pedido al cliente 
11 	 - Agradece la visita 
12 	 • Invita a el cliente a regresar de nuevo. 

• Fin. 

Manual de Procedimientos de Operación 



Manual 	de 	Procesas de Operaninn 

Ami ' De mima 	I 	Procese: ClidIng:: de ordeñes 	leche 1 	ateste-1M 

Itinaillold Procese 
I 	

Can 
I 	Tairlo  

051 
1 

1001111A 111 
1151: rl Ir 

0111 01111 
0111111 / .--/ 

CONA 	I 
0111 

11110111 101/11m 
110101 
/11110 

II 

í 

0001101 
11 1111101 

11 11111 

101 01110 
II 11011 

1111111{ 

Lie/.......4  

10 WWWWWW 

r

i 

II envicie 
CO 11 11111111 

00* nee 
MI- 

01 IA 1111111 
110111•11111110 

11001 1111110 

°I. 	

/111101 

111111111 
11111110 10110 
11111011  

1 

11 num 
4114111H1 

11 	

011011 
11101 

01 11 

111111 

il 	

1111111 
11111 

11 
A 

111 

ara 



Manual de Pracedinnentos de Operación 
l....1**1•01,4*.•40V1.1.1.1144,101.11...0.11.4.1h 

[itiffilLIZOLL11  

MANUAL 
De Procedimiento de Operación 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria del Fuentero ( Primor Turno)  

Fecha De Autorización 
Dia Mes Año 

Activi- Organo y/o 	Descripción de Actividades. 
dado. Puesto 
1 	Ama de Fuente • Llegas la unidad 20 minutos antes de su hora de en-

trada. 
2 	 • Cambia su ropa de calle por el uniforme. 
3 	 - Registra su hora de ingreso a la unidad en la hoja de 

Control de Asistencias. 
4 	 • Reporta su llegada con el Great° de la Unidad. 
5 	 - Recibe instrucciones del Gerente do la Unidad. 
6 	 • Lava nos manos con agua y jabán, 
7 	 - Desinfecta sus manos con Ecolab. 
8 	 • Prepara el agua que utilizará en su jornada de trabajo. 
9 	 - Sirve el agua en los vasos correspondientes. 
10 	 • Sirve dala misma forma los postres correspondientes 

en sus recipientes, 
11 	 • Haat inventario de bebidas, postres y pasteles. 
12 	 - Hace la requisición correspondleme do loe productos 

faltantes o no suficientes. 
13 	 • I3aja del almacén lo necesario para servicio conto 

tenedores, cubiertos, cucharas, servilletas, bolsas 
bolsas de azúcar y de sal. 

14 	 • Prende lardara 
15 	 - Hace jugo de naranja. 
16 	 • Espera completar el pedido con agua y postre cuando 

se canta la orden. 
17 	 • Lava charolas que se encuentren sucias en las mesas. 
18 	 • Prepara flanes jarabes y souffie, cuando haya menor 

demanda 
19 	 - Mantiene limpia constatemento su área de trabajo. 
20 	 - Tonta sus alimentos entre 12:00 y 13:00 tus. 
21 	 • Limpia la unidad por Ibera. 
22 	 • Verifica área de trabajo ordenada. 
23 	 - Solicita al gerente do las unidad el catado en que deja su 

área de trabaja 
24 	 • Cambia el uniforme por su ropa de callo. 
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25 	 • Registra su hora de salida en la hoja de control do asistencia 

26 	 - Muestra sus pertenocias al Jefe de Barra. 
2/ 	 - Notifica al Gerente quo se retira. 

• Fin. 

Manual de Procedimientos de Operación 
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MANUAL 
De Procedimiento de Operación 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria del Fuentero ( Segundo Turno) 

Fecha Do Autorización 
Día Mes Alio 

Activi- Organo y/o 	Descripción do Actividades. 
dad n. Puesto 
1 	Arca de 	- Llega a la unidad 20 minutos antes de su hora de en- 

Fuente 	trada. 
2 	 • Cambia su ropa de calle por el uniforme. 
3 	 • Registra su hora de ingreso a la unidad en la hoja de 

Control de Asistencias, 
4 	 • Reporta su llegada con el Gerente de la Unidad. 
5 	 - Recibe instrucciones del Gerente de la Unidad. 
6 	 • Lava sus manco con agua yjabón. 
7 	 - Desinfecta sus manca con Ecolab. 
8 	 • Prepara el agua que utilizará en su jornada de trabajo. 
9 	 • Sirve el agua en los vasos correspondientes. 
10 	 • Sirve de la misma forma loe postres correspondientes 

en sus recipientes. 
Il 	 - Mantiene prendida la cafetera. 
12 	 • Espora completar el pedido con agua y postro cuando 

se cante la orden. 
13 	 - Lava las charolas que se encuentren sucias en las 

mesas. 
14 	 - Prepara flanes, jarabes y souffle cuando sea necesario. 
15 	 - Mantiene limpio el local Potzollcalli. 
16 	 • Toma sus alimentos entre las 18:00 y 19:00 hrs. 
17 	 • Realiza limpieza proffinda del área de la Riente 
18 	 - Verifica que su área este en orden. 
19 	 • Solicita al Gerente de la unidad que revise el estado 

en quo deja el área de trabajo. 
20 	 - Registra su horado salida en la hoja de control de 

asistencia. 
21 	 - Cambia el uniforma por su ropa de calle.. 
22 	 • Muestra sus pertenencias al Jefe de Barra 
23 	 • Notifica al Grente que so retira. 

• Fin. 
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MANUAL 
De Procedimiento do Operación 
PROCEDIMIENTO 
Operación del Inventario de los productos 
de la Fuente. 

Fecha Do Autorización 
Dia Mes Alto 

Activi- Orean° y/o 	Descripción do Actividades. 
dad n. Puesto 
1 	Aren de 	• Pide hoja de control al Gerente. 
2 	Fuente 	• Cuenta la existencia del refrigerador que en la hoja 

se divide en varias secciones. 
3 	 • Anota en robro de existencia inicial lo que hay de 

bebidas (cerveza, refrescos de lata y postres) 
en el renglón correspondiente. 

4 	 • Baja lo que sea necesario. 
3 	 • Anota en la hoja do control en el renglón de entrada 

inicial las bebidas y postres que se bajaron. 
6 	 - Anota en entrada inicial los postres que se elaboraron. 
7 	 - Anota todo lo que salto de postres y refrescos 

en el renglón de consumo. 
8 	 - Anota por último cuantos quedaron en el refrigerador 

en el guión de existencia final. 
- Archiva Hoja de Control de Existencias. 

FIN. 

Manual de Procedimientos de Operación 

INTER 117--- 



Manual de Proceses de operaelen 

Oree 1 Paute 	I 	Mas: lave:tal:1 productos de la 	1 	Techa : 	21-Mole-015 

lespenallgrohneso 
1 	

Combaban. 

101110 

1111 mai* 
11 C011101 

11111A MI1111114 
111 11111 iiiii 01 	 

0010 II 
0001101 

11011 lull0 
11111111111 

AL. 111111111 

II 
11161 

mea II 
(011101 

1100 
1111111110 

10 

1  1011 II 
8080101 

AM011 II 
114 1111111 

QUI II 

0111110' 
10 

1010 

HOJA II 
(000001 

40011 II 
I AAAAAA 
10 1VI II 

IA110 II 
1411111 
1111011 

111 
11011 II 
6011101 

11011 111 
II 110100 

(0110)0 

1111111 
II 

11041 	II 
0011101 

AL 11111 
1111111(11 
111111111101 

011411 
111 

1 

MOJA It 
(041101 

8000 
1118111 

Cal 



Manual de Procedimientos de Operación 

iffilDILCOLLI  

MANUAL 
De Procedimiento de Operación 
PROCEDIMIENTO 
Operación de Adquisición de los Productos 
de la Fuente. 

Fecha De Autorización 
Dia Mes Ano 

Activi- Organo y/o 	Descripción de Actividades, 
dad n. Puesto 
1 	Atea de Fuente • Pide autorización al Gerente o a la Cajera para adquirir 

lo necesario en la bodega 
2 	 • Anota en el control el pedido. 
3 	 • Baja de 25 a 50 piezas de producto entre vasos, plato« 

tazones y cubiertos diario. 
4 	 • Avisa los dio que no requieren productos, pues el 

servicio esta completo. 
5 	 • Avisa al Gerente cuando se termina el 'cele o pay de 

de queso segun se necesite 
6 	 • Prepara el flan , :cele o pay de queso segun se 

necesite 
7 	 • Realiza un inventario cada mes por medio del control 

diario, 
8 	 • Realiza un promedio sobre lo antes mencionado, 

para indicar la ganancia y ahorro de productos. 
- Fin. 
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MANUAL 
	

Fechado Autorización 
De Procedimientos de Operación. 	 Dia 	Mes AM 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria de la Tortillera. (Primer Turno). 

Activi- Organo y/o 	Descripción de las Actividades 
dad n. Puesto. 

1 	Ama de tor- 	• Llega a la unidad 20 minutos antes de at horario de entrada 
2 	tillas. 	• Cambia su ropa de calle por el uniforme. 
3 	(Tortillera). 	- Registra la hora en que ingresa a la unidad en la hoja de con- 

trol de asistencias. 
4 	 • Reporta su llegada con el gerente de la unidad 
3 	 - Recibe instrucciones del gerente de la unidad. 
6 	 - Verifica existencias del día anterior (masa). 
7 	 • Elabora requisición correspondiente de acuerdo a la orden de 

producción. 
8 	 -Entrega requisición. 
9 	 - Lava aun nanas con agua y jabón. 
10 	 - Desinfecta sus manos con Ecolab. 
11 	 • Limpia su área de tmbalo (mesa para preparar la masa). 
12 	 - Enciende el comal. 
13 	 • Prepara mampara tortilla. 
14 	 - Elabora tortilla y productos necesarios para la operación de 

la unidad. 
13 	 - Mantiene su lugar de altibajo limpio, 
16 	 - Apoya en el lavado de la loza 
17 	 -Toma sus alimenta 
18 	 - Limpia tontamente su área de tabú* para que la penan* rkl 

segundo turno encuentre limpia 
19 	 - Verifica que su área de trabajo se encuentre en orden. 
20 	 • Sitlicita a el gerente de la unidad que reviro el estado en deja 

sv área. 
21 	 • Cambia el uniforme por su ropa de calle. 
22 	 • Registra su hora de ealida en la boja de control diario de mis-

tendal de personal. 
23 	 - Muestra sus pertenencias al jefe de barra 
24 	 -Notifica al gerente que se retira. 

- Fin 
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Fecha de Autorización 
De Procedimientos de Operación. 	 Día 	Mes 	Alto 
PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria do la Tortillera (Segundo Turno). 

Activi• Organo y/o 	Descripción de las actividades 
dad n. Puesto. 

1 	Area de ter- 	- Llega nInanidad 20 minutos anta de su horario do entrada. 
2 	tillas, 	- Cambia su ropa do calle por el uniforme. 
3 	(Tortillera). 	• Registra la hora en que ingresa a la unidad en la hoja de con- 

trol de asistencias. 
4 	 • Reporta su llegada con el gerente de la unidad. 
5 	 - Recibe instrucciones del gerente de la unidad. 
6 	 - Lava sus manos con agua yjabón. 
7 	 • Desinfecta sus manos con Ecolab. 
8 	 • Limpia su área de trabajo. 
9 	 - Prepara mampara tortillas. 
10 	 • Elabora tortillas y productos que se requieren para la operaci-

ón de la unidad. 
11 	 - Limpia el comal (para evitar que se pegan las tortillas o produc-

tos que requieran en la uperación de la unidad). 
12 	 - Apoya en el lavado de la loza. 
13 	 -Toma sus alimenta 
14 	 • Realiza limpieza prollinda de su área y de toda la unidad. 
13 	 - Verifica que su área de trabajo se encuentre en orden y perfec-

tamente limpia. 
16 	 - Solicita al el gerente de la unidad que revise el estado en que 

deja su área 
17 	 - Cambia el uniforme por su ropa de calle. 
18 	 - Registra su hora de salida en la hoja de control diario de asis-

tencias del personal. 
19 	 - Muestra sus pertenencias al jefe de barra. 
20 	 - Notifica al gerente que se retira 

-Fin. 
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MANUAL 
	

Fecha de Autorización. 
De Procedimientos de Operación. 	 Día 	Mes 	Año 
PROCEDIMIENTO 
Elaboración de Tortillas. 

Organo y/o 	Descripción de las Actividades. 
dad n. Puesto. 

1 	Arca de Tor- 	• Prende comal para tortillas. 
2 	tillas. 	• Pasa trapo con un poco de aceite por el comal. 
3 	(Tortillera) 	- Amasa la harina con agua. 
4 	 • Elabora pequeñas bolitas de masa. 
5 	 - Pasa las bolitas de masa por la máquina aplanadora de tor-

tillas. 
6 	 • Saca la tortilla de la máquina 
7 	 - Coloca la tortilla sobre el comal. 
8 	 - Voltea la torilla cuando se infla la parte más delgada 
9 	 - Esperan que cueca perfectamente la tortilla. 
10 	 - Coleen las tortillas en un canasto, 

-Fin. 

• OBSERVACIONES: De igual manera se elaboran los productos en los que se uti-
liza la masa (sopes, tlacoyos, tortillas para quesadilla., quesadillas para bor.ados, chalupas,etc.). 
Cada kilogramo de tortillas contiene aproximadamente 60 tortillas. Y el peso aproximado de 
cada tortilla es do 30 grs. 
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p  FE11112111 

MANUAL 	 Pecha De Autorización 
De Procedimiento do Operación 	 Dia Mes Aflo 
PROCEDIMIENTO 

Operación Diaria del Repartidor ( Primer turno) 

Activi• Organo ylo 	Descripción de Actividades, 
dad n. Puesto 
1 	Aren de barra 	• Llega a la unidad 20 minutos antes do su hora de 

(Repartidor) 	entrada, 
2 	 - Cambia su ropa de calle por el uniforme. 
3 	 - Registra su hora de ingreso ala unidad en la hoja de 

asistencia 
4 	 - Reporta su llegada con el gerente de la unidad. 
5 	 - Recibe instrucciones del gerente de la unidad, 
6 	 - Coloca guantee en sus manos 
7 	 • Sube la cortina del establecimiento. 
8 	 -Limpia cristal contra estornudos y limpieza general 

de la unidad. 
9 	 - Lava sus manos con agua y jabón. 
10 	 - Desinfecta mis manos. 
11 	 • Verifica antes de salir a entregar pedidos que no se 

le necesite en la cecina 
12 	 - Sale a repartir pedidos siempre en forma rápida, 

efectiva y cordial, 
13 	 • Mantiene limpias las bodegas de mercancía 
14 	 • Tonta sus alimenta entre las 12:00 y 13:00 horas 
15 	 - Contribuye en la limpieza de la unidad., 
16 	 - Solicita al Gerente que revise el área que se le de- 

signo limpiar, 
17 	 - Cambia el unifonne por in ropa de calle. 
18 	 - Registra su hora de salida en la hoja de control de 

asistencias. 
19 	 - Muestra sus pertenencias al Jefe de Barra 
20 	 - Notillca al gerente que se retira. 

-Fin. 
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MANUAL 
	

Fecha De Autorización 
De Procedimiento Do Operación 

	
Dia Mes Ano 

PROCEDIMIENTO 
Operación Diaria Del Repartidor (Segundo Turno) 

Activi- Organo y/o 	Descripción de actividades 
dad n. Puesto 

1 	Area de barra - Llega a la unidad 20 minutos antes de la hora de entrada. 
2 	(Repartidor) 	- Cambia su ropa de calle por el uniforme 
3 	 • Registra su horade ingreso a la unidad en la hoja de con-

trol de asistencia. 
4 	 - Reporta su Regada al gerente de la unidad. 
5 	 - Recibe instrucciones del Gerente de la unidad. 
6 	 - Lava sus manos con agua yjabón. 
7 	 - Desinfecta sus manas con Ecolab 
8 	 - Limpia la barm y la mantiene aei durante su jornada 
9 	 - Verifica antes de salir a entregar pedidos si no se ofrece 

nada en alguna de las áreas. 
10 	 - Reparte los pedidos en forma rápida, eficiente y cordial. 
11 	 - Mantiene limpias las bodegas de mercancla 
12 	 - Contribuye en la limpieza de la unidad. 
13 	 • Verifica que la unidad está limpia. 
14 	 - Toma sus alimentos entre 18:00y 19:00 hm. 
15 	 • Solicita al gerente de la unidad que revise el estado 

del área que le toco limpiar. 
16 	 • Catnbia el unifomm por su ropa de callo 
17 	 - Registra su salida en la hoja de control de asistencia 
18 	 - Muestra sus pertenencias al jefe de barra, 
19 	 • Notifica al Gerente que se retira. 

- FM. 

NOTA: Los dial lunes deberá repartir los volantes correspondientes , según la direccion o direcciones que 
indique el Gerente. 
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MANUAL 
De Procedimientos de Operación 
PROCEDIMIENTO 
De Pedidos a Domicilio. 

Fecha de Autorización. 
Dia Mes Año 

Activi- Organo y /o 	Descriprción de Actividades. 
dad n. Puesto. 

1 	Arcade Barra. • Empaca todo lo que se lleva 
2 	(Repartidor) 	• Embolsa todo. 
3 	 - Pide el ticket ala caja. 
4 	 - Mete ticket ala bolsa. 
5 	 - Pide salida al Gerente. 
6 	 - Sale a entregar. 
7 	 - Da los buenos dial al llegar. 
8 	 - Pregunta por la persona que hizo el pedido. 
9 	 - Entrega el pedido. 
10 	 - Recibe el dinero do pago. 

• Regresa ala unidad. 
12 	 • Entrega el dinero en caja. 

- Fin. 
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Activi- Órgano yto 	Descripción de Actividades. 
dad N. Puesto. 

	

1 	Oficina 	-Registra el pedido en la remisión franquicia a las 12:55 
C. de la 	hrs. en base al stock establecido para su operación 
franquicia. 	diaria, de un día anterior. 

	

2 	 -Hace el pedido vía telefónica al Controlador de Costos 
del Comisariato. 

	

3 	C.Comisa- 	-Toma el pedido vía telefónica. 
flato. 

-Registra el mismo en el Control de Pedidos Semanal. 

	

5 	 -Verifica existencias del almacén (en el Control de 
Existencias),en relación con el pedido, solicitado por la 
franquicia. 

	

6 	 -Hace el pedido de materia prima a sus proveedores 
vía telefónica. 

	

7 	 -Elabora orden de producción, en base al pedido 
registrado en el Control do Pedido Semanal. 

	

8 	 -Entrega orden de producción a la cocina del Comisariato, 
- FIN. 
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Fecha de Autorización. 
De Procedimientos de Operación. 	 Día 	Mes 	Año. 
PROCEDIMIENTO 
Sistema de Pedido al Comisariato. 
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MANUAL 
De Procedimientos de'Operación. 
PROCEDIMIENTO 
Producción y Envasado. 

Fecha de Autorización. 
Día Mes Ah. 

Descripción de Actividades. 

-Recibe orden do Producción, 
-Elabora requisición de materia prima. 
-Entrega requisición a almacén, 
-Recibe materia prima solicitada a almacén. 
-Elabora productos conforme al recetario. 
-Vacía los alimentos procesados o semiprocesados en una 
bolsa especial llamada película C-300 a la temperatura de 
cocción, con la cantidad y/o presentación requerida. 
-Introduce la bolsa C-300 que contiene productos 
procesados o semiprocesados en la máquina de alto 
vacío. 
-Inyecta la bolsa C-300 con gases alimenticios. 
-Sella la bolsa C-300. 
-Coloca las bolsas y/o productos en las charolas de 
traslado,dejando el espacio suficiente para que pase el 
gas carbónico. 
-FIN. 

Activi- Árgano y/o 
dad n. Puesto. 
1 	Cocina 
2 	(Mayora 
3 	de Cocina 
4 	Comisaria- 
5 	to). 
6 	Ayudante 

de cocina. 

7 

8 
9 
10 
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Fecha de Autorización. 
De Procedimientos de Operación. 	 Día 	Mes 	Año. 
PROCEDIMIENTO 
Sistema de Conservación. 

Activi- Órgano y/o 	Descripción de Actividades. 
dad n. Puesto. 
1 	Cocina 	-Introduce las charolas con las bolsas C-300 

Ayudante equipo criogénicoquereducirá la temperatura de los 
de cocina productos para efectuar su pasteurización. 

2 	Comisaria- 	-Saca las charolas con las bolsas C-300 del equipo 
to). 	criogénico. 

3 	 -Acomoda las bolsas C-300 en la cámara de refrigeración, 
guardando las normas de temperatura para su 
conservación. 

4 	Mayora 	-Almacena en la cámara de refrigeración la producción del 
de Cocina 	día. 
Comisaria- 
to). 

5 	Controlador -Verifica que la orden de producción se haya elaborado en 
del Comisa- 	su totalidad. 
dato). 

- FIN. 
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Activi- Órgano yto 
dad n. Puesto. 
1 	Repartidor 

9 	Repartidor 

2 

3 

6 	Repartidor. 

7 	Controlador 

-Saca de In cámara de refrigeración las bolsas C-
300 con productos procesados y semiprocesados. 
-Coloca las bolsas en contenedores, tomando en 
cuenta su estado físico (liquido o sólido). 
-Traslada las bolsas en los contenedores a una 
temperatura abajo de los 7 grados centígrados para 
garantizar su conservación. 
-Sube los contenedores a la camioneta de reparto. 
Controlador -Autoriza la salida de los productos en la 
remisión factura. 
-Traslada los contenedores en la camioneta de 
reparto hasta la franquicia. 
-Recibe pedido solicitado al comisariato, 
(franquicia) 
-Verifica que al momento de la entrega de los 
productos,contengan factura foleada, firmada y 
sellada por el comisariato. 
-Entrega copia de la remisión factura al comisariato 
firmada por el controlador de la franquicia. 
-Archiva copia de la remisión factura. 

Descripción de Actividades. 

	

10 	Controlador 
Comisariato. 

	

11 	Repartidor 	-Entrega remisión a el Controlador del Comisariato. 

	

12 	Cont, Frauq. -Recibe copia de la remisión factura, 

	

13 	Cont. Franq. -Archiva copia. 
FIN. 

*OBSERVACIONES: Tanto la franquicia corno el comisariato archivan remisiones factu-
ras de 15 dias y la lianquicia extiende cheque de pago al comisa-
riato cada quincena. 
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MANUAL 
De Procedimientos de Operación. 
PROCEDIMIENTO 
Distribución. 

Fecha de Autorización. 
Día 	Mes Alio. 
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Manual de Procedimientos de Operación 

MUELO 1 

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 CONTROL DE ALMACEN PRINCIPAL. 

OBJETO: 	 Tener el control de la existencia de productos de unicel 
y complementos para servir tanto las salidas y entradas 
de almacén como los que quedan en el mismo , para pro-
veerlos cuando sea necesario. 

ELABORA: 	 GERENTE 

FUENTE DE 
INFORMACION: 

	

	Verifica dentro del mismo almacén los productos que exis- 
ten y los que se catan agotando, para anticiparse a proveer-
los. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Control de almacén principal 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	GERENTE 



DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 	 DESTINO 	 USO 

Original 	 Almacén 	 Rovision y archivo 

Copia 	 Controlador 	 Archiva 
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AUTORIZA: 	Dueño de la franquicia 



V•75Cro• Omar 
Vre Coro 51541545 
V•Mrs Cace ~e 
Vro. 1275 
Vara 07 1047 
Urce Parras 

Terrera 

Eme 

ts E5.7 'Ea E. Sr. 
• Ea 545 

25 Sr Fa Ea. Sr.  Ea E.«. Sr Ira- Ea Sr.Zus. Era. L. 
23 	 24 22 1 10 25 

Pro. Oras 
.....511.145145 

1 ;reCoar047•05  
,radar... 

Vrd Cs. Ore 

Pfe6aCrOS 	%Os. Est. Sr 15 
2 

e 

Ea 575. 
11 

ana. Ene. 
hm. Os. Sr. 

Era 5r4. Sa 
E4.4 Ea 5r. 1574. Era_ Sr. . 	OIL 5. 1544. Sr_ Sr. Tar. Era Sr Ers. &a. Sr 13 

574. i. Es. Ere Sa 

Em 19.7. Ea ant. 5.• 

f i 
4 

Em Sr 

1 

Em Er. 
25 

; 

I 	 i 
27 

5N Cuesar• 
Gag, Parrar 
Cucho* Pudor. 

PRODUCTOS 	e Ea 547115~. O. Sr. gm. Sr. Sr. 
111 

araa a013rrra 
.7441.40 510~ 

Proa 514•0440  

17 le Ft-C>15 

Cr. WT5455 
~ars 
54401.211 

FE015 
klurese •057545en 
mar 55)555447 
agsp 0~5155  
Proa 1.1155• 
- 

C057770 da AleTroRn15~1 

Nao 5• 112[ 
Val.4 5•15144 

Cierra ~ 
logra 



ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 CONTROL DE STOCKS, EXISTENCIA Y PEDIDOS 
DE VERDURA POR SEMANA. 

OBJETO: 	 Esta forma es utilizada semanalmente para llevar a cabo 
un control sobre el stock y existencias de verduras que 
contiene el refrigerador de la unidad, así como los pedidos 
que tendra que surtir. 

ELABORA: 	GERENTE O CONTROLADOR. 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el refrigerador de la unidad y en el almacén. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Control de Stocks, Existencia y Pedidos de Verdura por 

Semana. 
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MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORAC ION: 	Gerente o Controlador. 

AUTORIZA: 	Gerente 

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 	 DESTINO 	 USO 

Original 	 Controlador 

Copla 

LTD 
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Manual de Procedimientos de Operación 

OBJETO: Esta forma es utilizada para que el proveedor (comisariato) 
lleve un control exacto sebre los alarrotes y suministros que 
se le piovecn ala franmilcia, así como el stock con el que 
cuentan. 

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 CONTROL DE EXISTENCIAS DE MATERIA PRIMA. 

ELABORA: 	CONTROLADOR DE COSTOS O GERENTE. 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el almacén del establecimiento. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Control de Existencia de Materia Prima. 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Lo elabora Controlador de Costos o Gerente. 

FPOTZIELCOLLI  



AUTORIZA: 	Gerente de la unidad 

DISTIUBUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 

Original 

Copia 
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CONTROL DE EXISTENCIA DE MATERIA PRIMA 

PROVEEDOR Y PRODUCTO 
STOCK 
LiÁZiii 

EXIST PEDID EXIST 
- 

PEDID EXIST PEDID EXIST PEDID EXIST ._ 
- 

MPJZENA 
MASA PARA TORTILLAS 
MAYONEZA 3 KG. 
MERMELADA DE FRESA 
MIEL DE ABEJA 
MIEL MAPLE 
MINSA 
MOLE POBLANO 
MOSTAZA 
NUEZ ENTERA 
NUEZ PICADA 
OREGANO ENTERO 
PAN MOLIDO 
PASITAS 
PEPITA MOLIDA 
PILONCILLO 
PIMIENTA 
PURE DE TOMATE 
ROYAL DE 450 GMS. 
SAL DE MESA 
SALSA CATSUP 
SALSA INGLESA 
SALSA TABASCO --, ,..---- 
SALSA TAMASULA 
SOPA DE PASTA 
TAMARINDO ,-- • 
THE DE HIERBAS / 
THE DE LIMON _-_,_ -.- ...._. .... - 
THE OE MANZANILLA 
THE NEGRO 
TORTILLA DE HARINA • 
TORTILLA P/ TOSTAR 
VAINILLA LIQUIDA 
VINAGRE DE MANZANA 

SUMINISTROS 
BOLSA 20)(30 
BOLSA CAMISETA POLIPA. 
CLORO 
ESCOBAS 
FIBRAS DE ACERO 
FIBRAS VERDES 
FRANELA 
GUANTES 
GUANTES DESECHABLES 
JALADORES 
JERGA 
PIEDRA POIEX PIEDRA 
RECOGEDORES 

-,-- 

• 
.. - 



INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERALES 

TITULO: 	 CONTROL DE EXISTENCIA DE MATERIA PRIMA. 

OBJETO: 	 Requerir al comisariato los productos de cocina necesa-
rios para el Incionandento de la franquicia. 

ELABORA 	CONTROLADOR DE COMISARIATO O GERENTE. 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el almacén y refrigerador la existencia de productos. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA 	Control de E xi stenci a de Materia Prima. 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Lo elrbora el Controlador de Costos do Comisariato 
o el Gerente de la Unidad. 

AUTORIZA 	Gerente 
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D1STRIBUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 

Original 

Copia 

malamon* 1.1e. 100.11,13 



PROVEEDOR Y PRODUCTO 
ABLANDADOR 
ACEITE .  - - --------- 
ACEITUNAS 

STOCK 
mAx un 

- 
------ 

Liuratun. 
EXIST 

— 
-----  __ 

PEDID 

— 
----- __ 

lx.i,sT 

— 
---- _ 

J ExisTILLGIA_DEBAMIL921316% 
pEDID EXIST 

- ---- 
----- ._ 

— 
-- ___ 

..----..__  
PEDID ______ 

.— 
___ 

EXIST 
---_ 

— 
__. 

PEDID ______ 

— 
__.-.. 

EXIST 

--- 
___ 

PEDID 

... _ 

ACHIOTE 
ACITRON 
AJONJOLI 
ALMENDRAS 
ARROZ Á GRANEL-----  ----- ---- ------ 

—_ .._ __ 

ATUN ENLATADO 
AZUCAR 
AZUCAR GLASS 
BICARBONATO ____ _ _ 

----- - • 
CACAHUATE 
CAFE AMERICANO 
CAFE CON AZUCAR • 
CAJETA 
CAL 
CAMARON ENTERO  
CAMARON MOLIDO 
CANDEREL 
CANELA ENTERA 
CANELA MOLIDA 
CEREZA ARTIFICIAL 
CHILE ANCHO 
CHILE CASCABEL 
CHILE CATARINO 
CHILE CHIPOTLE 
CHILE DE ARBOL 
CHILE GUNILLO 
CHILE JALAPEIO 
CHILE MORITA , 
CHILE MULATO 

— • - —• — — ..... 	.. 
CHILE PASILLA 
CHILE PIQUIN 
CHOCO MILK 
CHOCOLATE MOLIDO 
CHOCOLATE NESTLE 
CHOCOLATE TABLETAS 
CHONGOS ZAMORANOS 
CIRUELA PASA • 
CLAVO 
COMINOS 
CONSOMÉ 
CREMA COCOIKALHUA) 
DECAFF 
DURAZNOS EN ALMIBAR 
FLAN 
FRIJOL BAYO 
FRIJOL CANARIO 
FRIJOL NEGRO 
GALLETAS NIEVE 
GALLETAS  -- — 

__. .._ - .. ___ —... ___. 

GARBANZO 
GELATINA 

GRENETINA 
GRANMA.  

. 
h 1101.9  

HARINA DE TRIGO 	• 
, 

HUEVO 
JAMAICA 
JUGO DE PIÑA 
JUGO DE TOMATE 

• 
_ 

LECHE NESTLE  

JUGO DE TORONJA .  

._ . ....._ .... • — 

. . 

_ 	... 	.. 

___ 
... 

— 
JUGO MAGOY  
LECHE CLAVEL  

LENTEJA 
ihiAlitIriCABEZA.---  



OBJETO: Registrar y controlar la puntualidad y asistencia del traba-
jador para evaluar las faltas del mismo en el trabajo, y de-
tecla: gente improductiva. 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 CONTROL DIARIO DE ASISTENCIA DE PERSONAL 

ELABORA: 	CADA UNO DE LOS TRABAJADORES 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Los mismos empleados al firmar 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Control diario de asistencia do personal 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Lo elaborá cada trabajador con su firma de asistencia 

Manual de Procedimientos de Operación 
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 



AUTORIZA: 	Gerente de la unidad 

DISTR1BUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 	 DESTINO 	 USO 

Original 	 Almacén 	 Revisión de asistencia 
del personal, 

Copia 

Manual de Procedimientos de Operación 

rillgOLUTILL11  



AL DE 1.99 _ DEL, NES DE DEL 

DATOS »XL TWOMAJADOM 
CATEGODIA 

I
I.M-S.S. 	R.F.E. _ 

A
PELLIDO rwricima APELLIDO ~ramo 

CONTROL DIARIO 
DE ASISTENCIA 
DE PERSONAL 

...I nri 	..... i mr  . . ... 	1»..1.2.2. ,.... ..,2Ir  IrXAMAI 

11 1 1 1.-7 I 
:a 1 I 1 1..1 - 
=1 1 I - 1_.9 I 
de. I I I 1_,, e,1 .....--. ______ 

.....I I I ,, .2 
6I I 1 al?! 
-71 I 1 2 	, =,  . ci I I 1 m.,¿ .,....... 
)1 1 I ad - ._ _- 

Jos I I i .2¿ - 
sa.l .  - 1 1 a -i . ami 1 ' I 1 = eJ . 
ami` I 1 a 

I 	. MIL 

 

I I 	_ _ =I el 
. 

billi  1  I - 1 mi "- 
Jimsl F 1 1 



Manual de Procedimientos de Operación 

OBJETO: Tiene como finalidad llevar un aestadistica, mensual y semanal 
en cuanto a loe gastos y ventas otiginadas por la unidad, asl co 
llevar un control de pagos con tarjeta de credito y vales de comida 
para un pronto cobro 

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 REPORTE DIARIO DE VENTAS Y GASTOS. 

ELABORA: 	CONTROLADOR, 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica gastos generales de contado y acredito así como el 

registro de cupones. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINk. 	Reporte Diario de Ventas y Gasta 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Lo elaborá Controlador. 

[ FROM 11 
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COMIDA RÁPIDA MEXICANA S.A. DE C.V. 

REPORTE DIARIO DE VENTAS Y GASTOS 

VENTA DEL DlA 
Gastos do contado con complotado fiscal 	Importo 	IVA 

Fecha: 
N$ _ 

Total 

Total NS N$ NS 

Gastos del dia sin comprobante fiscal 
	

importe IVA Total 
b---- 

I_ 

.. 	. 	. 

k 

Total NS N5 

Im •rte 	IVA Total Tarjetas c19,  Crédito 
AmerIcan_Enress, 

Total N$ 

Ticket Restaurante 	 
Restoct.=•=inr1 
Tlcket Restaurante 

Im 

Total NS 

DEPOSITO BANCARIO 
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THILLEili 

OBJETO: Registra la venta total del día , as( como los gastos de ma-
teria prima y los gastos generales, además de los depósi-
tos de tarjetas de crédito y cupones. 

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL, 

TITULO: 	 REPORTE DE GASTOS DEL DIA 

ELABORA: 	CONTROLADOR 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica el corte final de caja , así como el registro do tickets 

para boucher y el registro do cupones. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA 	Reporte de gastos del día 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Lo elaboré el Controlador 
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DIA 
	

MES 
	

AÑO 

MATERIA PRIMA C/COMPROBANTE IMPORTE 

ACUMULADO 	ISUBTOTAL 
MATERIA PRIMA S/COMPROBANTE IMPORTE 

ACUMULADO' 	ISUBTOTAL 
TOTAL 

REPRTE DE GASTOS DEL DIA 

GASTOS GENERALES C/COMPROBANTE 

ACUMULADO' 	ISUBTOTAL 
GASTOS GENERALES S/COMPROBANTE 

ACUMULADO' 	ISUBTOTAL 
TOTAL . 

CLIENTES•DESAY 
CLIENTES•COMIDA 
CLIENTES-CENA 
CLIENTES-TOTALES 
MENUS 
POZOLES 
PEPITOS 
TORTAS 

VENTA A DIMICILIO IMPORTE 
VENTAS DE DIA SIN IVA 
VENTA ACUMULADA SIN IVA 
PROMEDIO DIARIO 

CONCENTRACION VENTAS Y GASTOS 
IMPORTE 

VENTA TOTAL DEL DIA 
GASTOS MATERIA PRIMA 
GASTOS GENERALES 
TOTAL GASTOS DEL DIA 
DEPOSITO 
BANAMEX 
AMERICAN 
CUPONES 

SALDO 

COSTO DIARIO 
COSTO PROMEDI 
FIRMA 

O 

IMPORTE 

IMPORTE  

N' FOLIO 	A 
POTZOLLCALLI CENTRO INSURGENTES 

RESUMEN DE VENTAS IMPORTE 
VENTA TOTAL 
MENOS 15% IVA 
VENTA NETA 
VENTA ACUMULADA DEL MES 
PROMEDIO DIARIO 

DESAYUNOS 8:00 A 12:30 IMPORTE 
VENTAS DE DIA SIN IVA 
VENTA ACUMULADA SIN IVA 
PROMEDIO DIARIO 

COMIDAS 12:30 A 18:30 IMPORTE 
VENTAS DE DIA SIN IVA 
VENTA ACUMULADA SIN IVA 
PROMEDIO DIARIO 

CENAS 18:30 A 22:30 IMPORTE 
VENTAS DE DIA SIN IVA 
VENTA ACUMULADA SIN IVA 
PROMEDIO DIARIO 



INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 
	

REQUISICION DE PRODUCTOS NO PERECEDEROS 

OBJETO: 
	

Esta forma se utiliza para especificar que productos ha-
cen falta en el almacén. 

ELABORA: CAJERA 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el almacén de la unidad 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: Requisición do productos no perecederos 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 

AUTORIZA: 

CAJERA 

Gerente de la Unidad 

/ 332 
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Jumbo s/division 
Jumbo c/division 
Plato grande c/division 
Plato mediano sldivision 
Plato chico s/division 
Hamburguesero 
Caja para torta 
Vaso pozolero 3202 
Vaso sopero 1602 
Vaso Coca grande 
Vaso Coca mediano 
Vaso Coca chico 
Vaso termico 1207 
Vaso termico 1002 
Vaso postre 
Cuchara sopera 
Cuchara pozolera 
Cuchara postrera 
Tenedor 
Cuchillo 
Vaso especiero 102 
Tapa 3202 
Tapa Coca 3202  
Tapa Coca 2002  
Tapa Coca 1602 	 
Tapa vaso 1002  
Popotes 
Servilletas 
Polipapel 



ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 CONTROL DE ENVASES EN TRANSITO 

OBJETO. 	 Tener el control de todas las salidas de envases hacia la 
unidad , registrando cada uno de loe requerimientos para 
proveerlos oportunamente del almacén principal. 

ELABORA: 	CAJERA 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica dentro del almacén de piso de gato en donde se 

encuentran los envasa que se requerirán en taimada. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Control de envases en tránsito 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	GERENTE 

Manual de Procedimientos de Operación 
• -- 
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OBJETO: Verificar la existencia de moneda fraccionaria, de el regis-
trador de tickets para bouclier, asf como vales, y el foliado 
de la ultima comanda y la primera do inició de trabajo. 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 CONTROL DE OPERACION EN CAJA 

ELABORA: 	CAJERO 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica el control de operación tomando el registro de tickets 

para boucher, la existencia en caja de moneda fraccionaria y 
las comandas del día. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: Control de operación en caja 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	 Lo elabora la Cajera 

Manual de Procedimientos de Operación 
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Fecha. 

    

• Cajero. 

   

       

Efectivo:Denominación 

         

NS 100 

NS SO 

NS 20 

NS 10 

NS 5 

NS 2 

Morralla 

Retiros ( 	) 

Chequee ( 	) 

          

          

          

          

      

Total NS 

  

          

Tarjetas de Credit* y Cupones: 

American ( 

Cupones ( ) 

Gratos con R.F.0 

Alimentos y Bebidas 

Gastos Generales 

Gasto sla R.F.0 

Alimentos y bebidas 

Gasta Generales 

   

RZCIIIII0 

  



OBJETO: Hacer el pedido físico al proveedor do los productos pro• 
cesados, canses, lacteos, frutas y verduras para el fu» 
cionruniento diario de la unidad ( franquicia ). 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 EXISTENCIA Y PEDIDOS DE PRODUCTOS VARIOS. 

ELABORA: 	 JEFE DE BARRA. 

FUENTE DE 
INFORMACION; 	Verifica en el menú a preparar por la unidad ese día. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Existencia y Pedidos de Productos Varios. 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Jefe de Barra. 

Manual de Procedimientos de Operación 
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Producto Stock Existencia - Pm.* Moción Pedido Obsorvaclonss 
ProCeriadoa 
Atroz a la Mexicana 2kg... no_ 
Mole Poblano 1kg 	• 1kg 
Sopada Hongos 1.4ko_ 1.4 kg 
Consomé con Verduras 1.11kg 1 Skg 
Consomé Pozole Rojo 5.0k0 5 Okg 
Consomé Pozole Blanco 5 Otto 5 O o 
Malo PI Ponle Rojo 5.0kg 5.0ko 
Malo PI Ponle Blanco 5.0141 5 Oko 
Rultlacoche Pmparado 5141 .5kg 
Hongos Preparados .64 .5kg 
Flor Calabaza Preparada .6kt 5kg 
Frlioiss Refrito* 2kg 1kg 
Salsa Verde Cocida 1kg 1kg 
Balsa Role Cocida 1kg 1kg 
ConsonM pera Birria 1.11k1 1.84 
Mané Ejecutivo 
Carnee 
Pollo Guisado 1kg 1kg 
Pierna Cerdo Dethribrado tiro 1kg 
Cabezada Cerdo tito 1kg 
Camero D'ahebrado 1kg 1kg 
Pala Propenda 51i .5kg 
Tinga Preparada .5kg .5kg 
Chidurrón Seco 51t, 
Cochinas Pibil Pro. rada .5 	• 
Mole Verde Propinada .6kg 1kg 
ChIchaota Preparado .5kg 1kg 
Polio °nimbado ikg 1kg 
Jamón .5kg .5kg 
fideo 1kg 1kg 
Chalote 1kg 1kg 
Codillo de Res 1kg 1kg 
›Ilele de Res 1kg 1kg 
Mima da Res 
Mema adobada 1kg 1kg 

Mima 
Crema 1S 1 	. 
Oui—eloevede FMICO 1kg 1kg 
Queso Panela 1kg lea 

lig e
iAliQuilleolinis

a 
huehee l 1kg 1kg 

hube 
Lin1641 1kg 1kg 
Naranja Iko 1 ko 

JIi 

Plátano Mecho afee Ipso 

Verduras 
Acluecal. 2kg 1kg 
Cibal 1kt lkt 
Alo Skil 6I9 
Peoe Ni Ilto 
Epezcle Imj ml 

Im) mi 
Flote 1ko 
C~hayae 1kg 

Cambray 1kg 1kg 
Rábano Lame boza pos 
Lechuga trus a 
Zanahoria 1ko 



OBJETO: Controla loe pedidor; que se llevaran acabo a lo largo 
de la semana en cuanto a producto y cantidad para 
conocer a cuanto incendio el gasto en este renglón. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: Control General de Pedidos Semanal. 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 CONTROL GENERAL DE PEDIDOS SEMANAL. 

ELABORA: 	JEFE DE BARRA. 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el control de almacén do materias primas 

en el guión do entradas. 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION; 	Jefe de Barra. 

Manual de Procedimientos de Operación 
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DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 
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Original 	 Gerente 	 Revisa y archiva. 
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MAIZ INSURGENTES  

	

0.25 Kg , 	11.86 	, 	 , 	Pierna rebanada 

	

1.00_25 t 	6,40 	 Plátano macho frito 

	

. 1,00 Kg - 	24.00 	 Pollo deshebrado 
Pollo guisado 
	Quesadillitas 
Queso amarillo 

.Queso canasto 
	 Queso chihuahua 
	Queso panela 

Salsa burra 
• • 	-Salsa roja  

	

, 	Salsa verde 

. 1.00 KG . 	6,40 

	

Present PRECIO 	L : M  M J V S O PRODUCTO 
1.00 U 

	

11,93 	 .Picadillo , 

Carnero deshebrado 	, 0.50 KG 	50,50 
0.50 K 	7.75 Cebolla morada  

Chalupas de guerrero 	15 Pza 	1.08 
Champiñones 	 i 1,00 Kg 	15,39 

1,00 Kg ' 	25,65 Chicarrón en s v  
Chicarrón 	 025 Kg 	34.40  
Chite en vinagre 	 Lata • 	14.52 
Chile serrano 	 0.25 Kg • 	16.92 

PRODUCTO 
Aceite 	 
AcItunas 
Arroz a la mexicana 
Bistec 	  
Cabeza 

.... i 	•Taco de res 
• Taco papa 

.... 

. 	, 
 

Taco pollo 
----Tinga 
	Tortilla flauta 
:Tostadas 	 
Aguacate 
Ajo 	 
	'Cebolla 

.:Cebaba bola 
i 	 .Chayote 

',Chile piquin 

CONTROL DE PEDIDCS SEMANAL 

Chispotle 	 , Lata  • 37.64 
Chuleta de cerdo 	• 1.00 Kg ' . 27,04 	• 
Cochintta pibil 	 . 1.00 Kg t 	22.00 
Consilimé oan verduras t 1.80_9 : 	2,40 	• • 
Canas de-ciinerii 	1.80 Kg 	2,40- 

' Cinsome poiciretiliiicTi.  5;6 Kg! 2,40 
Consomé pazote rojo_5,00 Kg 3 	2.40 
CorilorrieSin sir Cerdo .,530-t - 	-2.4CI 	- 
Consomé sin sal pollo 
Costilla de res 10 
Crema 
Cuttlacoche. 
Filete pepito 
Flor de calabaza 
Frijol refrito 
Guacamole 
Harina 

5.001,- 	,  
Pza 	I 

2.40 
3,98 

1 ,00 Kg t 13,76 
1,00 Kg I 41,86 	1 
1.00 Kg 	1 41.15 
1,00 KG .1 3-CMT7  
1,00 KG 1 5.09 
1,00 Kg t 577 
1,00 Kg i 2.26 
1,00 Kg 4 6.21 
1.00  Kg I 24.08 	1 
1,00 Kg t  3,36 
1,00 KG 1 36,14 
5.00 Kg 3.11 	• 
1,00 KG 8,40 
1,00 Kg 	i 20.40  
1,00 Kg 	1 1.95 
Frasco 44,40 
PZA. 	• 140 

1.00 Kg 28.56 
1.00 Kg 1 56,45 
1,031_19 22,00 
1.00 Kg 19.20 
1,00 Kg 2,88 
1,00 Kg 	; 5,93 
1.et---Kg 1 11,50 

.FECHA 
FOLIO 

Present PRECIO L M M - - ..IV E D 

1.00 Kg 	10.64 - - _ . 	_•_. . 
1.00 Kg 	25.80 
0.50 kg 	3.95 
1.00 Ka 	25.80 
1,00 KG 	23,46 
30 Pza 	1,60 
1.00 Kg 	21,60 
1.00 Kg 	9.60 
1.00 KG 	27.69 
1.00 Kg 	23,20 
0,25 Kg 	11.28 
1.00 Kg 542 
1.00.Kg. 	5A2 
1,40 Kg 

-
2,62 

10 Pia 	2.81 . 
10 Pza 	1,05 
10 Pza 	2.13 • 
1,00 Kg 	12,85 . _ _ 

Paq *'  • 
Paq 	4,64 

1.00 Kg 	- 	6.36 
0,50 Kg 	13,54" i 
1.00 Kg 	: 	5,50 
0,50 Kg 	5.42 
0.50 Kg - 	2,84 

-7-21.60 1,00 Kg 
1 Mjo 0.72 
1 Mio 0.73 

1.00 Kg 150 
Kg 	. 6,20 

1,00 Kg 	t 4,21 
Pza 	t 5.10 

1.00 Kg 5.66 
Pza 	t 5.43 

1,00 Kg 2,20 
1 DO Kg : 4,54. 
1.00 Kg 	. 11.64 
1.00 Kg 	• 10.03 
1,00 Kg 4,18 

Pza 292 
Pza 3,95 
Pza 3,16 

1,00 kg 35,10 
12.50 1.00 Kg 

st.1570TAL 
o col IVA 

TOTAL C 

• Sopa de Hongos 

Huevo 
Jaman 
Jitomate 
macas 
Maiz reventado 
Manteca 
Mantequilla 
Masa 
Mayonesa 
Menu ejecutivo 
Milanesa 
Canela  
Mole poblano 
Mole verde 
Pan molido 
Papa francesa 
Pata preparada 

:Epazote 
Cilantro 

:Fresas 
'Salsa noche 
:Jitomate 
,Lechuga 
'Limón 
:Melón 
t Naranja 
:Papa 
Cacahuate 

1 	¡Pasas 
I 
	:Piloncillo 

:Palmo 
Platar10 macho 

:Sandia 
Salsa azteca 

-7e-rima Chantilly 

1 	I 
• :I-wrria dé-elTénte 



OBJETO: Es utilizada en la recepción del comisariato para registrar 
loe productos recibidos y checa que sea lo pedido por la 
unidad, y en caso contrario so corrija oportunamente. 

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 REMISION DE FRANQUICIA. 

ELABORA: 	JEFE DE BARRA. 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el control de los pedidos recibidos por el comisa- 

riato. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Remisión do Franquicia. 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Jefe do Barra. 

AUTORIZA: 	Gerente 

Manual de Procedimientos de Operación 



Original 	 Gerente 	 Revisa y archiva 

Copia 

Manual de Procedimientos de Operación 

I.  RIZO 111111 

r 

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 	 DESTINO 	 USO 



REMISION FRANQUICIA 

MAIZ INSURGENTES I 
- 

FECHA 
FOUO 

PRODUCTO I CANT PRECIO PEDIDO IMPORTE PRODUCTO CANT PRECIO IMPORTE 
Acede 1,00 L2 9,12 Picadillo 1.00 Kg 13.30 
~dunas 0,25 Kg 12.94 >lama rebanada 	l 1,00 Kg .17.80 
Arroz a la meocicana 1.00 kg 6.15 Azocar indio. 1,00 Kg 15,00 
Bistec 1,00 Kg 29,60 Polio d'ahebrado 1,00 Kg 22,94 
Cabeza 1,00 KG 19,37 Pollo guisado 1,00 KG 20.18 
Camaro destiebrado 0,50 KG 50,60 Si:azote 0,75 11.40. 
Cebolla morada 0,50 Kg 3,42 Queso amarillo 1 .00 Kg 23.76 
Chalupas de guerrero 15'Pza 1,37 Queso cenado 1.00 Kg 22.00 
Criampifiones 1.00 Kg 16,54 Queso chihuahua 	l 1,00 KG 22,28 
Chicarrón en s v 1,00 Kg 17,25 ' Queso panela 	1 1.00 Kg 17,80 
Chicarran 	 I 0,25 Kg 28,80 Salsa birria 0,25 Kg 10,84 

 

Chile en vinagre Lata 15,84 Salsa roja 1,00 Kg 6,78 
Chile serrano 0,25 Kg 14,87 Sean verde 1,00 Kg 8,7$ 
Chilpode Lata 30,19 Sopa de Hongos 1,40 Kg 11,00 
Chuleta de cerdo 1,00 Kg 21,85 Taco de res 10 Pza 16,29 
Cochinea pibit 1,00 Kg 22.14 Taca pepa 10 Pza 6.30 
Consomé con verduras 1,80 Kg 2,95 I Taco pollo 10 Pza . 13,11 
Consomé de carnero 1,80 Kg 3,75 	I Tripa 1,00 Kg I - 12.27 
Consomé pazote blanco 5.00 Kg 1,88 Tortilla flauta I 	Paq 4.55 
Consomé pozole rojo 5,00 Kg 2.25 Tostadas Paq_ 1,95 
Consomé sin sal cerdo 5,00 Kg 3 1,88 Aguacate 1.00 Kg 4,48 
Consomé sin sal pollo j 5,00 Kg 1,88 Ato 0,50 Kg 12,98 I 
Castilla de res 10 Pza 33,55 Cebolla CAMBRAY 1 1,00 Kg 4,63 
Crema 1 	Kg 7.80 Cebolla bola 0.50 Kg 3,31 
Tocino 1,00 Kg 17,18 Tostada grande i 	Pea 4,55 
Aleta pepito 1.00 Kg 39,88 Chile piquen 1.00 Kg 23,76 

rirjr.973e olla 1.00 KG 4,87 Cilantro 1 Mjo. 0,60 
Frijol ferrita I 1,00 KG 4,90 Papaya Kg. 3,05 
Guacamole 1,00 Kg 6.38 Nopales 1.00 Kg 3.86 
Harina 1,00 Kg 2.20 Salsra Kg 19,87 
Huevo 1,00 kg ..576 -- sal de mesa 1,00 Kg 1.35--- 
Jamón 1,00 Kg 18,00 Lechuga - 	Pza 3,37 
Jitomate 1.001K9 3,19 Limón 1.00 Kg 3.55 
MaciZa 1.00 KG 29.47 Sal en sobrecito 1,00k9 11,30 
Malz reventado 5,00 Kg 2,85 Naranja í 1.00 Kg 1.84 
Manteca 1.00 kG 9,10 - M cubito 1 	1 feo 4.20 
Mantequilla 1,00 Kg 20,40 Rebano 1.0 Pza. 2,15 
Masa 	. 1.00 Kg 1.95 Papa atta 1,00 Kg 3.43 
Mayonesa Frasco 47,44 Chile poblano k9 21,99 
Manu ejecutivo P2A - 8.75 	' Salsa guadlo 1,00 Kg 4,79 
Milanesa 1,00 Kg 28,60 -Flatano macho Pza 3,42 
Concentrado pollo 1,00 Kg 12.80 Sandia kg. 3,55 
Mole pabiano  1,00 Kg 24.20 Orégano 1,00 Kg 23.72 
Mote verde 1,00 Kg 22,08 -Tomate 1,00 Kg 2,62 
Pan molido 1.00 Kg-.  3,32 SUBTOTAL 
Papa francesa 	 I 1,00  k9 

   

CmilYA 
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OBJETO: Es utilizada en la recepción del coritisariato para registrar 
los productos recibidos y checa que sea lo pedido por la 
unidad, y en caso contrario se corrija oportunamente. 

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 REMISION DE FRANQUICIA. 

ELABORA: 	JEFE DE BARRA. 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el control de los pedidos recibidos por el comisa- 

riato. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Remisión de Franquicia. 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Jefe de Barra. 

L 	 



DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 	 DESTINO 	 USO 

Original 	 Gerente 	 Revisa y archiva 

Copia 

Manual de Procedimientos de Operación 

rtelit  

AUTORIZA: 	Gerente 



ilEMISION FRANQUICIA 

MAIZ INSURGENTES i 	1 I ¡ 1 I FECHA / 	/ _ 
FOLIO ' 

PRODUCTO 
_.1 	

CANT CANT PRECIO  !PEDIDOD !IMPORTE ¡PRODUCTO I CANT ¡PRECIO PEDIDO IMPORTE 

Aceite I 	1,00 L1 11,93 i I 0,00 ¡Picadillo 1 	1,00 Kg 1  10.64 I 0.00 

Aceitunas 1 0,25 Kg j 11,86 0.00 Pierna rebanada y_ 	':110 25,60 0,00 

Arroz a la mexicana 1.00 kg 6,40 0,00 ¡Plátano macho frito 10,5111T11-cg i 3,95 0.00 

Bistec 1,00 Kg I  24,00 0,00 -;Pollo deshebrado i 	1,00 Kg I 25,80 I 0.00  

Cabeza I 1,00 KG 6,40 i 0,00 1Pollo guisado 1 00 KG 23.46 ...,00 

Camero deshebrado i 0,50 KG 1 50.60 1 i 0,00 _puesaclillitas i 	30 Pza i 1,60 I 1 0.00 

Cebolla morada 1 0,50 Kg 7,75 I y 0,00 ¡Queso amarillo 1 00 Kg I  21 60 0,013 

Chalupas de guerrero 1 	15 Pza 	i 1.08 I I 0,00 ¡Queso canasto 1 	1,013 Kg i 9.60 1 0,00 

Champiñones 1 	1,00 Kg 	1 1539 1 1 0.00 (Queso chihuahua 1,00 KG 27,69 0,00 

Chicarrón en s v 1,00 Kg T 25.68 I 0.00 'Queso panela 1, e O Kg 1 23,20 0,00  

Chicarrón 0,25 Kg 34,40 0,00 ¡Salsa birria i 025 Kg i 11 28 i 1 0,M 

Chile en vinagre Lata 14,52 0,03 ¡Salsa roja I 	1,00 Kg f 5.42 0 00 

Chile serrano i 0.25 Kg 16,92 1 1 0,00 ;Salsa verde 1 	1130 Kg 1 5,42 0,00 

Chupona Lata 	j 37,64 0.00 'Sopa de Hony. os 1.40 Kg 1  12,60 1 0,00 

Chuleta de cerdo 1 	1,00 Kg l  27,04 0,00 ¡Taco de res 10 Pza 2.81 0,00 

Cochinita pibil 1 1,00 Kg 22,00 0,00 Taco papa 10 Pza i 1,06 0,00 

'Consomé con verduras 1,130 Kg 1  2.40 1 0.00 ;Taco pollo 10 Pza 1 2,13 0,00 

Consomé de camero 1 	1,80 Kg 	1 2,40 0,00 ¡Tinga 1 	1,00 Kg 1 12,85 i 0,00 

Consomé pozole blanco 1 5,00 Kg 2.40 1 1 0.00 !Tostadas Paq 4.14 i 0.00 

Consomé pazote rojo 1 5,00 Kg 271101 1 0,00 Aguacate 1 	1,00 Kg I 6,36 0,00 

Consomé sin sal cerdo i 5,00 Kg 2,40 i I 0.00 ¡Ajo 0.50 Kg 13,54 I 0.00 

Consomé sin sal pollo 5,00 Kg 2,40 0. Cebolla L 1,00 Kg 5,50 0.00 

Costilla de res 1 	10 Pza 3.98 
0.00 

¡Calabaza 0,50 Kg 5,42 i 0.00 

Crema 1 1 .00 Kg I 13,76 1 1 0,00 ¡Chayote 1 0.50 Kg 1 2,84 0,00 

Cuitlacoche i 	1,00 Kg 41,86 0,00 ¡Chile piquin 1,00 Kg 1 21,60 0,00 

Flete pepe 	. 1,00 Kg 41.15 1 0,00 ¡Cilantro 
- 	

1 Mjo 1 0,60 ; 1 0,00 

Flor de calabaza 1,03 KG 30,17 i I 0,00 ;Ejote 1,0 Kg 1 11,28 1 1 0.00 

Frijol refrito  1,00 KG 1 5,09 1 1 0,00 ¡Fresas 1,00 Kg 1 8,50 0,00 

Guacamole 1 	1,00 Kg 5.17 1 0,00 Jicama i 	Kg 1 5130 0.00 

Harina 1 	1,00 Kg 2,26 1 0,00 !Jitomate 1 	1.00 Kg 4,21 0,00 

Huevo 1.00 Kg 6,21 1 1 0,00 Lechuga i 	Pza 1 5,10 0.00 

Jamón  1,00 Kg 24,08 i 1 0.00 ¡Limón I 	1,00 Kg i 5.66 0,00 

Jitomate 1 	1,00 Kg 	t 3.36 0,00 ;Melón i 	Pza i 5.43 i 0,00 

Maciza  f 1.00 KG 36,14 1 0,00 Naranja 1 	1,00 Kg 1 2.20 i 0,00 

Maíz reventado 5.00 Kg 3,11 _ 0.00 ¡Papa 1 	1.03 Kg i 4,54 1 0.00 

Manteca 1,00 IG l 8,40 0.00 ¡Papaya 1-  1,00 Kg 2,50 i 0,00 

Mantequilla 1-1,00 Kg i 20,40 0,00 'Pepino i 	1,00 Kg í 4,30 i 0.00 

Masa 1,60 Kg 1,95 0,00 ;Piña 1.00 Kg 6,21 0,00 

Mayonesa Frasco 44,40 1 1 0,00 Rabano i 	Pza  1 2,92 í 0,00 

Menu ejecutivo 1 	Ord 1 0,00 1Platano macho I 	Pza  1 3.95 0,00 

Milanesa  1 	1,00 Kg 28,56 0.00 ;Sandia Pza 1 3,16 i i 0,00 

Mima i 	1,00 Kg 2,18 0,00 ;Zanahoria 1 	1,00 Kg 1 1,25 1 0,00 

Mole poblano 1 1,00 Kg 22,00 1 1 0.00 ¡Crema Chantilly 1.30 Kg i 12,50 1 0,00 

Mole verde  1 1,00 Kg 19,20 0,00 y 'Irrita cie oriente SUBTQTAL 0,03 

Pan molido  1,00 Kg 2,88 1 0,00 ¡Sint-IA 	J.Jor -./ 1 1 Y IVA 1 0,00 

Papa francesa  1,00 Kg 5.93 1 0,00 1 i i ;TOTAL 0,00 

Pata preparada 1 1.00 Kg 11.50 1 0,013 



OBJETO; Registrar y controlar la entrevi de volantes en loe puntos 
planeados, ad como los destinos de entrega a domicilio 
para evitar demoras o errores. 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 CONTROL DE CALLES VOLANTE ADAS 

ELABORA: 	ARMADOR 

FUENTE DE 
INFORMACION: 

	

	Verifica las comandas levantadas por la cajera para regis- 
trar el control de pedidos , así como la orden del gerente 
en cuanto a las calles por volantear 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA Control de calles volanteadas 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	 ARMADOR 
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 



AUTORIZA: 	Gerente de la unidad 

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 	 DESTINO 	 USO 

Original 	 Alinac¿n 	 Revisa y Archiva 

Copia 

11/l'anual de Procedimientos de Operación 
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OnkºlAtralletYsilansulat 

a Volanteadas Numero Cebe Votanleadas Numero Cake Volenteedes Numero Calles Volanteedas MOMIO  Fecha Feche Fecha 

• 
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r IZO 

OBJETO: Registrar en el dia y producto correspondiente lo neceen. 
rio para pedirlo al almacén, como lecht CCINTLIS, retes 
ces, especias, para laborar en su jornada. 

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 REQUISICION DE ABARROTES 

ELABORA 	FUENTERO 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el almacén yen el refrigerador de la unidad 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Requisición de Abarrotes 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 

AUTORIZA: 



DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 	 DESTINO 

Original 	 Contador 

Copia 	 Controlador 

USO 

Revisa y lleva contabi-
lidad do gastos 

1/laitual de Procedimientos de Operación 



Leche Nestle 
Leche Clavel 
Sal en sobre 
Azucar en sobre 
Aceite 
Salsa Catsup 
Chile piquin 
Oregano 
Chile en vinagre 
Consomo de pollo 
Mayonesa 
Lecho Alpura 
Agua Bonafont 
Tecate 
XX Lagar 
Carta Blanca 
Pepsi Max 
Diet Coke 

Suministros 	 
Jabon  Norma  
Cloro 
Bolsa p/basura 
Piedra T'orno x 



OBJETO: Tiene como finalidad conocer el número de postres y bebidas 
en existencia, para surtirlos cuando sea necesario y evitar de-
moras dentro de la unidad, asl como conocer cuales el postre 
o bebida de mayor consumo. 

TITULO: 	 CONTROL DE POSTRES Y BEBIDAS 

ELABORA: 	 FUENTERO. 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica existencia en el refrigerador y en el área de la fuente. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Control de Postres y Bebidas. 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Lo elabora el Fue ntero. 

Manual de Procedimientos de Operación 

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 



AUTORIZA: 	Gerente de la unidad 

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 	 DESTINO 	 USO 

Original 	 Fuentero 	 Revisa y archiva. 

Copia 
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HoJel 

CONTROL DE POSTRES Y BEBIDAS FECHA: :)-8- (15. 

PRODUCTO 
EXISTENCIA 
INICIAL ENTRADA 

ÈXISTENCIA 
FINAL CONSUMO VENTA DIFERENCIA OBSER. 

POSTRES _ 
PAY DE ELOTE 	' 
PASTEL DE LA CASA 

 

SOUFFLEbE QUESO 
 

-FLAN NAPOLITANO  
GELATINA DE ROMPOPE 

BEBIDAS 
el."- 

WaGER 7 
.., 

TECATE  
CARTA BLANCA  
PEPO' MAX --, 
DIET CORE ' 

AGUA SONAFONT 
AGUA STA MARIA  

,.--- 
CILINDROS 

.. 
 

COCA COLA 
FAÜTA NARANJA 
gaTA MANZANA 
SPRITE 
GAS CO2 

ELAIORO: . REVISO: 

41........~.......... 
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OBJETO: Es utilizada para llevar un control sobro la orden de produ-
cción y es manejada en la cocina para saber las cantidades 
que deben de cocinares y enviarse. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: Orden de Producción Comisariato. 

E" raLWILLI  

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 ORDEN DE PRODUCCION COMISARIATO. 

ELABORA: 	 COMISARIATO. 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el área de cocina. 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Comisariato. 



DESTINO 	 USO 

Comisariato 	 Revisa y archiva. 

ORDEN 

Original 

Copia 

Manual de Procedimientos de Operación 

AUTORIZA: 	Gerente 

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 



ORDEN DE PRODUCCION COMISARIATO 

'PRODUCTO BOLSA STOCK DIA DIA DIA 
MIN MAX EXIST P1100 C.C. EXIST PROD. C.0 EXISIJPROD. C.0 

ARROZ A LA MEXICANA IKG 3 8 
CABEZA COCIDA IKG 2 --6 
CALDILLO AZTECA 
CARNERO DÉSIIEDFIADO 

IKG —3 ó 
500GM 1 —3 

CASSE 
CUITLACOCHE 500GM 1 1 
CHALUPAS 
dilÁiálirildiiüTtibroT1155 3000M —i 3 
CHILE GUAJILLO 2KG 5 1-0 
CICHARRON EN SALSA VERDI 500GM 1 3 
COCHINITA Plült. 1KG 3 8 
CONSOME DE BIRRIA IKG  2 4 
CONSOME DE CERDO SISAL 
111115/EGai.lifil 

5KG 
1:31W 

5 
—1 

15 
2 

CONSOME MEDULA IKG 15 
CONSOME PANCITA IKG 

3IZG3 
3kG —  
5PZA 
soiA 

13 
CONSOME POZOLE BLANCO 
tilitbIliságilsiiiiiki  
iii5"1715111Áfin 

—5 
-I 

8 
--o 

__ __ _____ • ._ __._ 
__y_ 

3 
bb11115OÉ-0-6tio 1 2 
DORADOS DE RES SPZA 1 2 
FLOR DE CALABAZA 500GM 1 1 
FRIJOL REFRITO 1KG 5 16 
FRIJOLES CHARROS IkG 

IKG 
—I 3 

MACIZADECERDO 50 
MAIZ  REVENTADO 5KG 10 25 
MEDULA COCIDA 500GM 1 3 
MOLE POBLANO 1KG 3 5 
MOLE VERDÉ-C7POLLO 500GM 1 3 
MOLE VERDE SOLO IKG 3 5 
PANCITA CONBINADA IKG 

ikó—  
1 

3 
—5 
8 isÁVAÉriÁikak 

PATA PREPARADA 1KG 1 ó 
PICADILLO 1KG 3 6 
POLLO DESHEBRADO 1103 1 3 
POLLO GUISADO IKG 3 3 
RAJAS DE CILE POBLANO IKG 3 5 
SALSA ROJA COCIDA lo 3 8 
SALSA VERDE COCIDA 2KG 6 8 • 
SOPA DE FIDEOS 1.4K0 1 3 
SOPA DÉ HONGOS 1.4KG 1 3 
TIÑGA IKG 2 5 

P/OOLLITA 106G M —'VERDURA 1 2 

5055-  25 BISTECK 75 bois 
CHULETA 75 GMS 500GM 2 
COSTILLA DE RES 150 GMS 750GM I 3 
FILETE PIPEPITO 100 GMS 500GM 1 3 ---. 
JAMON 500GM 1 3 
MILANESA 100 GMS 	 
iilliÑiaillrollnoo. 

5000M 
lilidiÁ 
5111d5( 

2 
1 

24 
5 

—2 QUESO AMERICANO 
QUESO PANELA 5000M 2 O i 

MAIZ INSURGENTES. S A 
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 ORDEN DE PRODUCCION COMISARIATO. 

OBJETO: 	 Es utilizada para llevar un control sobre la orden de produ. 
culón y es manejada en la cocina para saber las cantidades 
que deben do cocinarse y enviares. 

ELABORA 	COMISARIATO. 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el área de cocina. 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA'. 	Orden de Producción Comisariato. 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Comisariato. 

AUTORIZA: 	Gerente 
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DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 

ORDEN 	 DESTINO 	 USO 

Original 	 Comisariato 	 Revisa y archiva. 

Copia 



AUTORIZA: 	Gerente 

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES 

Verifica entradas y 
salidas del almacén 
cada 10 d'as se reuno 
va. 

ORDEN 

Original 

Copla 

DESTINO 

Almacén 

Manual de Procedimientos de Operación 

MEDIOS DE CONTROL: 

ELABORACION: 	Jefe de Barra. 
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS 

ASPECTOS GENERAL 

TITULO: 	 CONTROL DE EXISTENCIA DE ALMACEN EN TRANSITO. 

OBJETO: 	 Esta forma tiene como finalidad las entradas y salidas de 
los abarrotes que son manejados dentro de la unidad, así 
como llevar un control sobre el número de existencias de 
abarrotes y suministros. 

ELABORA: 	 JEFE DE BARRA. 

FUENTE DE 
INFORMACION: 	Verifica en el control do almacén de materias primas 

DOCUMENTO 
QUE ORIGINA: 	Control de Existencias de Almacen en Tránsito. 
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ilm,~11 1995 
Centro Insurgentes 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE OPERACION 

EL PRESENTE MANUAL INTERESA k LA DIRECCION 

DE OPERACIONES, PROPIETARIA DE LA FRANQUICIA 

Y AL GERENTE DE LA FRANQUICIA. 

REVISIONES: 

FECHA 

FECHA: 

FECHA: 

FECHA: 

FECHA'. 

Manual de Procedimientos de Operación 
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HOJA DE JUSTIFICACION 

El trabajo que realiza un empleado depende del material y de la información 

que se le proporciona. 

Comprender el trabajo cuino un proceso significa identificar con claridad lo 

que se requiere para realizar un trabajo (actividades). 

Cada proceso de trabajo es parte de un proceso general y a su vez este 

puede estar integrado por procesos específicos. Un proceso puede conside-

rarse como tal cuando una o más actividades cumplen con su objetivo. 

Un Manual de Procedimientos de Operación es una herramienta efectiva 

para analizar y comprender las tareas, ya sea, grandes o pequeñas, sin)• 

pies o complicadas. Este minucioso análisis nos permite identificar los 

procesos de nuestro trabajo y comenzar a establecer sistemas de preven-

ción de errores y una esiandarrización en cuanto a la calidad de productos 

servicios que se ofrecen. 



2. Se realizaron procesos de cada puesto con información recopilada. 

3. Se convocó a junta obligatoria a cada puesto. 

4. El proceso de cada puesto fue expuesto a los empleados y con la ayuda de 
estos se realizó un proceso unificando sus criterios. 

5. Se realizaron procesos en forma genérica y subprocesos de determinadas 
actividades. 

6. Con la ayuda de estos se elaboro un proceso general de operaciones de 
Potzollcalli en su concepto Fast-Food. 

7. Se diseñaron cuadros de control para conocer la efectividad de los procesos. 

8. Se realizaron pruebas piloto, consistentes en la implementación de los 
procesos. 
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8.3 Estrategias que se aplicaron al elaborar El Manual de 
Procedimientos de Operación de Potzollcalli ( Fast-Food ). 

1. Estudio de Mercado. En forma aleatoria se invita a 2 clientes una comida 
gratis por su valiosa cooperación en la encuesta, aplicada de forma diaria 
durante el lapso de un mes, con el objeto de acercarse al cliente y saber que es 
lo que piensa y que es lo que desea que se le proporcione en el servicio. 



Manual de Procedimientos de Operación 



Manual de Procedimientos de Operación 373 

Medidores de Efectividad de los Procesos. 

Los Medidores de efectividad son herramientas necesarias en cualquier proceso, ya 
que, permiten mejorar o redisefiar los procesos que satisfagan necesidades y superen 
las expectativas de los clientes, de tal forma que siempre se logre la calidad y eficiencia 
más alta en la empresa. 

En base al estudio de mercado realizado en la Franquicia Potzollcalli ( Centro 
Insurgentes ), se llegó a la conclusión de que los medidores nos van a permitir evaluar 
la efectividad de los procesos, que tienen como finalidad asegurar la calidad en el 
servicio al cliente. 



8.4 Medidores de Efectividad de los Procesos. 

Atención al 
Cliente 

~cantata de Lunes 
Calidad 

Martes Miercolee 	Jueves Viernes, Sobado Domingo Promedio 
Semanal 

Exc•lente 1005 

Muy buena 50 % 

Buena 60 X 

Regular 40 5: 

Molo 20% 

l'exima 0 % 

Total 

Rapidez en el 
Servicio Calidad 

Lunes Martes Miercoles Porcentaje de Promedio 
Jueves Viernes Sobado Domingo 

Semanal 

5 minutos 100 % 

8-minutos 70 % 

11 minutos 40 % 

14 minutos 10 % 

18 minutos O % 



8.4 Medidores de Eféctividad de los Procesos 

1 Percantal. de 
Precio 

Calidad 
Lunes Ilei rtes Idi•rcoilea .1 	 Viernes • Sobado Domingo 

Promedio 
Semanal 

Económico 	100 X 

Accesible 	50X 

Elevado 	 !O .' 

Calidad de, lo. 
Producto. 

Porcentaje de 
Calidad 

Lunes !darte. MI•rooles Vi 	 Sobado Domingo 
Promedio 
Semanal 

Excelente 100 X 

Muy bueno 150 X 

Bueno 60 X 

Regular 40 X 

Mala 20. x.  

Peximo O X 

Total 



8.4 Medidores de Efectividad de los Procesos 

LimPi.ze  
I 

Calidad 	
! Lunes Martes Mleroole• Parcentale de Promedio 

Jueves Vi 	 Sobado Domingo Semanal 

Cristales 

Fachada 

Barra I 

Equipo 

Charolas 

Pino 

Total 

Pedidos a 	i Porcentaje de 
Domicilio 	f 	Calidad 

Lunes Martos Wiercoles Jueves Viernes 	Sobado Domingo 
Promedio 
Semanal 

12 minutos 	100 % 

14 minutos 	75 % 
1 

16 minutos 50 % 

15 minutos 25 % i 

20 minutos O % 

Tomando en cuenta que las entregas son en el mismo 
edificio y aledaños. 



Calidad en el Servicio al Cliente. 

Rubros de 
Calidad 

Semana 
Actual 

Porcentaje 
Negativo 

Semana 
Anterior Promedio Objetivo  

Atención al Cliente 100 % 

Rapidez en el Servicio 100 % 

Calidad de los Productos 100 % 

Precio 100 % 

Limpieza 100 % 

Pedidos a Domicilio 100 % 

Total 
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Comprobación de Hipótesis. 

HIPÓTESIS 1 

Pocas personas aceptan ideas nuevas debido a que hay resistencia al cambio. 

Los problemas que frecuentemente se encuentran en toda empresa es la gente, que es 
un gran obstáculo para cualquier modernización al cambio, sobre todo tratando de 
manualizar a la empresa. Pues no aceptan más reglas que las que ya tienen, las personas 
se creen vigiladas, y sobre todo presionadas, pues creen quien lleva a cabo la 
manualización va a robarles su trabajo. 

En los humanos es algo instintivo, de tal forma que se cierran a cualquier propuesta y 
cambio como mecanismo de defensa, creyendo que así estarán a salvo. 

Es importante que los Franquiciantes concienticen a la gente, que mientras más 
preparados y actualizados esten, la gente es más productiva y sobre todo más necesaria 
para la franquicia. 

HIPÓTESIS 2 

La gran mayoría de las Franquicias mexicanas no cuentan con procesos. 

En la práctica de campo tristemente nos dimos, cuenta de que las franquicias 
mexicanas no dan la importancia requerida a los procesos, se tiene más en mente la 
capacitación y adiestramiento, pensando solamente en costos, y no una manualización, 
desafortunadamente esto deja grandes consecuencias con el tiempo como es: 
maltrato en el servicio, mala calidad, errores, y lo más lamentable el fracaso de las 
franquicias.  



HIPÓTESIS 4 

No es factible la calidad sin procesos. 

Las Franquicias al contar con procesos se encuentran en desventaja con las demás. Ya 
que los procesos son la parte fundamental para que una franquicia alcance el grado de 
calidad deseado. 

El manejo de procesos muestra la secuencia que deben de seguir los procesos al 
desarrollar sus actividades evita duplicidad de funciones, errores y estandariza funciones 
y actividades de los puestos en las Franquicias. 

Tomando encuenta lo mencionado anteriormente y sabiendo que sin estandarización 
en el servicio no hay calidad, podemos afirmar que sin procesos no hay una optima 
calidad.  

HIPÓTESIS 5 

Solamente se puede asegurar calidad en el servicio de las 
de la utilización de procesos. 
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HIPÓTESIS 3 

La adecuada aplicación de los procesos permiten la estandarización en el 
servicio. 

Toda franquicia que cuenta con procesos trabaja de igual forma en cualquier unidad, 
desde el set-vicio , la calidad que maneja, los productos que ofrece, forma, etc. 

El no contar con procesos dificulta el lograr la estandarización, pues no hay una gula 
de actividades que conduzca a los empleados a realizar su trabajo de la manera más 
rápida, y eficaz, pero sobre todo, trabajar de la misma manera como lo hacen los 
trabajadores en otras unidades. 



Cuandó se manejan manuales de procedimientos en las franquicias se logra obtener 
calidad, pero en la actualidad las empresas o negocios tienen que adaptarse a los cambios 
que se van presentando, esto es por la necesidad de la utilización de los procesos, a 
través de estos se obtiene la calidad en el servicio deseado para poder competir con las 
demás franquicias, y cubrir las exigencias de los clientes. 

HIPÓTESIS 8 

Los procesos son tan específicos que no afectan a la rotación del personal. 

Las Franquicias tienen un problema cotidiano la alta rotación de personal, esto genera 
gran carga de trabajo pues se tiene que capacitar al empleado que va a cubrir el puesto 
no importa que sea eventual. 
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Es posible alcanzar calidad en el servicio al no contar con procesos, pero no se puede 
asegurar una excelencia en la calidad sin el manejo de los procesos. Ya que los procesos 
son parte fundamental en la operación de una franquicia. 

HIPÓTESIS 6 

Si los Franquiciantes otorgan procesos a los Franquiciatarios entonces está 
asegurando la calidad en el servicio. 

El instrumento más importante de una franquicia son los procesos, estos aseguran la 
calidad que se desea alcanzar. Pocos son los Franquiciantes que conocen la importancia 
que estos tienen . Y al ser proporcionados a los Franquiciatarios por los Franquiciantes 
se asegura la calidad en el servicio. 

HIPÓTESIS 7 

La utilización de manuales de procedimientos (sin procesos), no pueden 
asegurar la calidad en el servicio. 
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Los procesos físicos evitan estas demoras dando una visión diferente, pues cualquier 
trabajador, en cualquier momento, puede cubrir el puesto que se le asigne, ya que al estar 
tan claras y sencillas las actividades, con solo verlas lograra un trabajo de calidad sin 
necesidad de capacitación, ni tiempo perdido. 

HIPÓTESIS 9 

La descripción detallada en los procesos contribuye a elevar la calidad. 

Un proceso debe de ser lo más especifico posible, ya que en el se plasman todas las 
actividades que componen un puesto. 

Al detallar los procesos se busca una calidad completa, en donde estén contempladas 
todas las actividades, y al estar integradas podemos estar seguros que el proceso esta 
completo y puede llevarnos hacia lo deseado. 

HIPÓTESIS 10 

Los procesos físicos disminuyen tiempo y costos. 

Al contar en la franquicia con proceso fisicos el empleado se puede apoyar al estar 
realizando su trabajo, se disminuyen tiempo y costos, debido a que los empleados 
eventuales no necesitan una capacitación para hacer su trabajo, al igual que en la rotación 
del personal, pues cualquiera puede en un momento determinado, llegar a ocupar el 
puesto que se le asigne sin que lo desconozca o necesite ser entregado para poder 
cubrirla. 

HIPÓTESIS 11 

Los procesos son tan exactos que al momento en que no se cumple algún paso, el 
proceso se detiene y no puede concluirse. 



Cuando las personas tienen algún tipo de apoyo dentro de su trabajo (diagramas) el 
indice de errores disminuye, las actividades están plasmadas en forma tan clara, que 
cuando el empleado desconoce alguna actividad inmediatamente consulta el proceso 
tangible de su actividad. Evitando errores, perdidas de tiempo y costos, que perjudican la 
imagen de la franquicia. 
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El contar con un proceso en toda franquicia es un aseguramiento de calidad y éxito, 
pues además de mostrar cada una de las actividades descritas en un procedimiento, sirve 
como un filtro que ayuda a evitar errores que chocan con lo escrito (procedimiento), 
permitiendo modificar la actividad. 

Además también actúa como supervisor de funciones pues al no hacer las actividades 
en el orden establecido, rebotan en el proceso y no se puéde seguir trabajando hasta 
corregirlo y completarlo. 

HIPÓTESIS 12 

Los procesos tangibles evitan que los empleados comentan errores en sus 
actividades diarias. 
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CONCLUSIONES. 

En la investigación llevada a cabo se tuvo una experiencia no muy agradable, pues 
nos dimos cuenta de que en la actualidad, son otros aspectos los que ocupan la 
atención de los empresarios, y no algo tan importante como los procesos. 

PROCESOS. Al hablar de procesos, no referimos a la columna vertebral de un 
negocio, ya que, al no tenerlos simple y sencillamente el negocio se desquebraja y no 
sobrevive mucho tiempo, no se tiene una guia de las actividades que debe cubrir el 
puesto; tampoco se cuenta con lineamientos que rijan a cada uno de los empleados, y 
que les indique que es lo que deben hacer; en un momento determinado no se tiene 
control sobre el negocio, 

Es bueno tener en cuenta que los procesos son los mejores amigos y socios del 
empresario, y creemos que deben tomarlo en cuenta, pues con ellos, la empresa camina 
como una máquina bien engrasada que sabe a donde dirigirse, al éxito constante y 
total. 

Cabe destacar que la culturización debe empezar por los propios Franquiciantes 
construyendo franquicias sólidas y con bases firmes (procesos), que avalen su éxito y 
puedan apoyar una inversión, es fácil concientizar a las personas diciendo la verdad. 
Con Procesos se tiene control, con control se tiene buen servicio y calidad, además de 
eficiencia, y esto es una buena carta de presentación para cualquier inversionista. 

Cada proceso debe diseñarse en función de las necesidades y expectativas de los 
clientes, en base a un estudio de mercado que nos va a proporcionar los medidores 
que evaluarán la efectividad de los procesos. Solo se puede garantizar la calidad en el 
servicio al establecer medidores de efectividad de los procesos, que nos indiquen si 
deben mejorarse o actualizarse. 

PROCEDIMIENTO. Es fácil confundir los procedimientos con procesos, ya 
que, son parte integrante de un manual y describen las actividades específicas del 
puesto. 

El procedimiento describe en forma narrativa las actividades, facilita la comprensión 
para el personal operativo; y los Franquiciantes se conforman con que únicamente sus 
empleados en el área de operación lo comprendan. es por eso la existencia de manuales 
tan pobres en su contenido, razón por la cual las franquicias mexicanas no pueden 
competir y muchos menos superar a las franquicias extranjeras 
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La franquicias mexicanas en su afán por disminuir sus costos, asigna esta 
importante tarea a personas no capacitadas obteniendo resultados desfavorables, no 
tomando en cuenta que hoy en día existe personal capacitado para desarrollar este tipo 
de trabajo. 

El personal especialista en procesos es muy escaso debido a que la investigación 
requiere de un análisis profundo y minucioso, además de dedicar mayor tiempo del 
establecido por la ley. 

Los Franquiciantes consideran lo anterior como un costo innecesario, sin tomar en 
cuenta que los beneficios a futuro podrán superar en gran medida al costo invertido en 
su realización. 

Haciendo mención a lo anterior, no se pretende quitar valor a los procedimientos 
dentro del manual, ya que, muchas empresas han logrado obtener éxito y distinguirse 
de otras por la calidad que ofrecen, pero sin llegar al nivel de calidad ideal ( el cual 
nosotros interpretamos como la completa satisfacción de los gustos y preferencias de 
los clientes, y que es lo que logra la total fidelidad a una franquicia). 

PROCESOS FÍSICOS. Otra modalidad que se pretende implantar dentro de 
las franquicias mexicanas, que contribuyen a garantizar la calidad en el servicio. 
Al hablar de los procesos fisicos nos referimos a la representación gráfica de los 
procedimientos elementales que conforman cada actividad, y esto trae consigo 
beneficios múltiples a la franquicia como son: disminución de costos, disminución de 
errores en operación, mayor calidad y lo más importante al haber necesidad de sustituir 
a algún empleado por motivos de ausentismo, se puede delegar la responsabilidad de 
este puesto a otra persona, pues al tener la guía de las actividades más esenciales a 
realizar, no se necesita una supervisión constante 

Pocas son las franquicias que hacen uso de esta nueva modalidad entre ellas 
encontramos a: MULTIPACK ADO (mensajería y paquetería), franquicia que cuenta 
con procesos de operación y procesos tangibles que la hacen diferenciarse de las 
demás. 

Y ahora también la franquicia POTZOLLCALLI en su concepto de Fast-Food en 
donde se realizó la parte práctica de nuestra investigación. 
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SERVICIO. Para que las franquicias mexicanas logren su permanencia y 
expansión en el mercado, deben adoptar una cultura de servicio, es decir, concientizar 
a todo el personal que labora en ellas sobre la importancia que tiene el brindar un 
servicio con calidad que supere las expectativas de los clientes, hacerles entender que 
el cliente es lo primero y el que decide la existencia o inexistencia de la franquicia. 

Y de su labor de hacer hasta lo imposible para que lo clientes queden satisfechos 
con el servicio que les está ofreciendo. 

Hoy en día los Franquiciantes deben tener presente que solo pueden garantizar la 
calidad en el servicio a través de la utilización de procesos. Por lo tanto consideramos 
que para que las franquicias mexicanas puedan ofrecer una excelente calidad en el 
servicio deben de contar con procedimientos y procesos que faciliten y simplifiquen la 
operación de los empleados, diseñando los mismos en función de los gustos y 
preferencias de los clientes. 

En la investigación que realizamos pudimos constatar que el servicio que ofrecen 
las franquicias extranjeras supera en gran medida al que ofrecen las franquicias 
mexicanas. 

CALIDAD. Las franquicias mexicanas deben de dar énfasis a los aspectos de 
calidad interna y calidad externa. 

Hablamos de calidad interna al decir que es la calidad que se ofrece en los 
productos y servicios, y la calidad externa es la que recibe el cliente, que a fin de 
cuentas evalúa el servicio que le están ofreciendo y decide si lo que le están 
proporcionando le agrada o no. 

Con la investigación realizada a franquicias se pudo constatar que no se preocupan 
por alcanzar un nivel más alto de calidad que con el que cuentan, desconocen la nueva 
jerarquía que debe existir, en donde el cliente es la cabeza de la pirámide jerárquica 
decidiendo que es lo que quiere y como lo quiere. 

Tanto el Franquiciante como el Franquiciatario deben de concientizar a sus 
empleados que el cliente es quien hace que la franquicia exista, crezca y permanezca en 
el mercado. 

El Franquiciante debe de estar al tanto de los cambios que van surgiendo, pues el 
ambiente es muy cambiante y la calidad también, ahora el grado de calidad no es 
exclusivo del producto final, va implícita desde que el cliente tiene contacto con el 
personal de servicio hasta que sale del establecimiento convencido de volver a 
regresar.  
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Son muchas las franquicias que se disputan a los clientes pero únicamente ganan 
aquellas que ofrecen un plus en su calidad. El querer implantar calidad, trae consigo 
numerosas ventajas corno son: disminución de costos, implantación de nuevos 
procesos, lanzamiento de nuevos productos, innovación de sistemas, disminución de 
desperdicios y errores, etc. 

Es por esta razón que el hablar de calidad dentro de las franquicias mexicanas 
implica entrar a una nueva era, con una visión más amplia de lo que se pretende 
alcanzar, tomando en cuenta que el mercado es muy cambiante y más quién más 
ofrece. 

REINGENIERÍA. Como se mencionó con anterioridad, los cambios son de 
vital importancia en las franquicias modernas. 

Los franquiciantes deben contemplar que con el paso del tiempo los cambios son 
radicales y por lo mismo, la soluciones deben ser de igual manera. La , reingenría 
engloba un cambio absoluto en todos los niveles de una franquicia; como un esquema 
de procesos que se relacionan con beneficios absolutos, ya que, al implantar una 
reingenieria, se purifica la empresa y se alimenta de nuevos procesos, de nuevas ideas y 
nuevos planes que trae consigo, una mejora en la calidad, servicios, organización, 
ambiente de trabajo y desemboca, en el mejor trato a clientes, siendo esta la meta más 
importante de cualquier Franquiciante. Existe una desconfianza de parte de los 
Franquiciantes, pues para ellos es algo nuevo que sale del medio en donde se 
desenvuelven, piensan que conduciéndose como hasta ahora la franquicia tiene buena 
aceptación, sin darse cuenta, que esta aceptación podría traducirse a éxito y ganancias 
insospechadas, si tan solo tomaran en cuenta lo que la reingeniría puede hacer en ellos. 

En el transcurso de la investigación favorablemente nos dimos cuenta que los 
Franquiciantes, entienden la importancia que los procesos tienen dentro de su negocio, 
aunque la mayoría no pueden contar con procesos bien definidos, y desconocen su 
aplicación; pues su situación económica no se los permite. 

En algunas empresas se han llevado acabo supuestas reingenierias en donde el 
personal no está suficientemente capacitado para realizarla y trae como consecuencia 
ui retraso, o no salir del principio. Con esto no tratamos de decir que todas las 
personas que realizan este tipo de trabajo son incompetentes. 
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Hay especialistas capacitados que logran doblar el éxito de la empresa. Hoy en día 
están surgiendo especialistas que se preocupan por que las empresas alcancen los más 
altos beneficios, y así poder competir sin mayor dificultad con empresas 
transnacionales. 

Para finalizar el presente estudio debemos hacer hincapié, que los Franquiciantes 
deben tomar conciencia de la importancia que tienen los procesos, para lograr los más 
altos beneficios dentro de las franquicias; y no solo en estas, sin en cualquier empresa 
que quiere sobrevivir en este nuevo periodo lleno de cambios, y que 
desafortunadamente ha hecho perecer a muchas franquicias que en el momento de su 
apertura como tales, tenían un prometedor futuro, ya que, contaban con productos y 
servicios novedosos para el cliente. Pero este éxito se escapó de las manos del 
Franquiciante y no se tuvo la visión de los cambios que podían presentarse en un 
futuro teniendo como consecuencia la sustitución de estas franquicias, por unas más 
fuertes en su organización y que tuvieran mayor experiencia que las primeras. 
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Comanda: Comprobante de consumo el cual muestra tanto los alimentos como las bebidas 
que deben pagarse en caja. 

Comisariato: Es el órgano encargado de elaborar, procesar y proveer oportunamente a la 

franquicia los productos que esta requiera, con las especificaciones y estándares de calidad 
establecidos por la empresa. 

Contenedores: Es una caja ranuvada en los lados con fondo cerrado plano, es un 
recipiente industrial para manejo rudo. 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS. 

Armador: Persona que determina que el flujo del servicio sea el adecuado verificando 
cada orden solicitada corresponda a lo servido. 

Boucher: Comprobante de pago girado por el negocio cuando la compra se hace a través 
de una tarjeta de crédito. 

Calidad: Conjunto de atributos finales de un producto o de un servicio que permite emitir 
un juicio final sobre este. 

Check-List de Cierre y Apertura: Formato donde se asienta el estado fisico del equipo 

y herramientas, así como, la limpieza adecuada de cada área que conforma la organización. 

Cliente: Persona que adquiere los productos o servicios que ofrece la empresa siendo esta 
la parte más importante. 
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Departamentafización: Asignación de actividades y responsabilidades a cada 

departamento que conforma la empresa, con un alto grado de especialización. 

Diagrama de Flujo: Es la representación gráfica que indica •el desarrollo secuencial de 

un proceso. 

División del Trabajo: Es la subdivisión de tareas y la asignación de las mismas a los 

empleados con un alto grado de especialización. 

Equipo Criogénico: Se encarga de reducir la temperatura de los productos rápidamente 

para realizar una pasteurización y mantener en óptimas condiciones a los mismos. 

Especialización: Es la división minuciosa del trabajo hasta conseguir que el empleado 

realice sus actividades con eficiencia. 

Estándares: Son parámetros establecidos que se toman como puntos de referencia para 

evaluar determinada situación o actividad. 

Estudio de Tiempos: Técnica de medición del trabajo empleada para registrar los 

tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a una tarea definida y en condiciones 

determinadas de actividades medibles. 

Franquicia: Estrategia de expansión de las empresas tanto mexicanas como extranjeras, 

en la cual una firma vende su marca a diversos compradores que a cambio de una inversión 

inicial reciben respaldo de un paquete completo que engloba todos los paquetes de un 

negocio. Con ello la estandarización permite que una compañia pueda ofrecer en diversos 

puntos de venta el mismo producto o servicio con idéntica calidad. 



Guarnición: Elementos indispensables que acompañan a determinados platillos, estos son 

a base de verduras. 

Inserto: Recipiente de acero en el que se coloca la guarnición, salsas y condimentos. 

Know-How: Abreviatura de know•how to do it (saber como hacerlo) comprende 

invenciones, procesos, fórmulas o diseños que no están patentados o no son patentables que 

se evidencian a través de una forma fisica como dibujos, especificaciones, diseños, etc. Que 

incluyen casi invariablemente, secretos comerciales que comprenden experiencia técnica 

acumulada y habilidad práctica y la forma en como se comunicará incluyendo la única 

manera en que puede transmitirse que es a través de servicios personales directos, 

Limpieza Profunda: Es el lavado de todo el equipo del negocio en cada una de las áreas 

hasta el último rincón procurando la más meticulosa supervisión para que todo quede en 

orden y perfectamente limpio. 
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Franquiciante: El que posee una determinada marca y la tecnología de comercialización 

de un bien o servicio cediendo contractualmente los derechos, transferencia o uso de estos y 

proveyendo de asistencia técnica, organizativa, gerencia! y administrativa al negocio de los 

franquiciatarios. 

Franquiciatario: Es el que adquiere contractualmente el derecho a comercializar un bien 

o servicio dentro de un mercado exclusivo utilizando los beneficios de una marca y el apoyo 

que recibe en la capacitación para la organización y manejo del negocio. 

Gráfica de GANTT: Es la representación gráfica de un programa de actividades donde 

se establecen tiempos reales y estimados para el control y cumplimiento adecuado de las 

mismas. 



Mesa Fría: Está conformada por insertos de acero y un conservador que contienen: 

lechuga, cebolla, aguacates, chiles chipotles, crema, queso, mayonesa, salsa catsup, nopales 

y aceitunas. 

Objetivo: Son los fines que desean alcanzar las empresas, estos pueden ser a corto y a 

largo plazo. 

Paradigma: Resistencia al cambio por razones, incertidumbre, carga de trabajo adicional, 

riesgo de crítica e interferencia con los planes existentes. 

Políticas: Son lineamientos de carácter flexible que orientan la acción de las personas 

sobre problemas que se presentan frecuentemente dentro de la empresa. 

Procedimiento: Es la descripción especifica y formal de la manera en que deben realizarse 

las tareas que componen un proceso y la secuencia que debe seguirse. 
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Manual: Es un instrumento de información que permite comunicar las decisiones de los 

directivos con respecto a políticas, objetivos, normas, perfil de puestos, etc. 

Máquina de Alto Vacío: Se encarga de sellar herméticamente y da impermeabilidad a un 

producto envasado, dotando al mismo de una protección especial. 

Medallón: Cristal de la barra de despacho que protege contra todo tipo de gérmenes a los 

alimentos y productos procesados y semiprocesados en la mesa fría, mesa caliente y plancha. 

Mesa Caliente: Se encuentra ubicada en el área de bailo Maria y está conformada por 

insertos de acero que contienen: arroz, frijoles, pozoles, sopas, guisados de la taquiza y 

menú del dia. 



Glosario de Términos 395 

Proceso: Es el conjunto de procedimientos que se desarrollan en base a una secuencia 

lógica y que son necesarios para el resultado final. 

Producto en Unen: Es la clasificación de los platillos o productos que ofrece la empresa 

a sus clientes. 

Reingenierla: Enfoque para planear y controlar el cambio, rediseñar los procesos de 

negocios y luego implantarlos a través de fases como el análisis, diseño, comprobación y 

comparación de las alternativas del diseño, selección e implementación. 

Requisición: Lista de productos a surtir en almacén para la operación diaria del negocio. 

Servicio: Es trabajo realizado para otra persona. 

Stock: La existencia de productos, materia prima y artículos en almacén. 
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 

FACULTAD DE iONTADURIA Y ADMINIS1PACION 

P R E 5 E N T E. 

POR MEDIO DEL PRESENTE LE INFORMO OUE LOS 

ALUMNOS EGREF;;DOS DE ESA MAXIMA PASA DE ESTUDIOS, RUBI AYUSO 

MEJIA, ANTONIO BARRON HERNANDEZ, ANABELL MEJIA SANDOVAL Y 

ELIZABETH PARFDES GARCIA, REALI7nRON CON AUTORIZACION DE LA 

EMPRESA 	POTZOLLCALLI 	RESTAURANTES, 	UN TRABAJO DE 

INVESTIGACION 	ENFOCADO 	A LA DESCRIPCION DE PROCSOS Y 

ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE OPERACION, EL 

CUAL CONSTIrIvE UNA PROPUESTA Pf)Rn LA EMPRESA POTZOLLrALLI. 

INVESTIGACION OUE CONSISTID EN UN CASO PRACTICO Y OUE ES 

PARTE ESENCIA! DE SU TRABAJO DE TITULACION, EL CUAL SE 

ENCUENTRA INSCRITO EN EL SEMINARIO DE 	INVESTIGACION, CON EL 

TITULO: " LO`; PROCESOS EN LAS FRANQUICIAS PARA GARANTIZAR LA 

CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS CLIENTES", TRABAJO OUE DIRIGE 

EL LICENCIADu CARLOS VARELA COTA. 

PARA LOS EFECTOS ACADEMICOS 

OUE HAYA LUGR, LA EMPRESA POTZOLLCALLI RESTAURANTES A 

TRAVES DE SU DIRECTOR GENERAL AUTORIZA LA PUBLICACION DEL 

MANUAL DE PRho DIMIENTOS DE OPERACION COMO PARTE INTEGRANTE 

DE SU TESIS, 

AV. CUAUHTEMOC No. 249 2º PISO COL. ROMA SUR 08760 MEXICO, D.F. 
TELS,: 264.56.66 584.09.27 FAX. 574.92-95 



C. P. 

DIREC 
RESTA 

SR. JA 

ALUMNOS: 

RUDI AYUSO MEJIA 	• 4 	
. 

ANTINIO BARRON HERNAN1101141151, 
ANABEL MEJIA SANDOVAL 
ELIZABETH PA;:tnEs GAR : fer  -....". 

Y-„Zii; F&,973,191 
• 

MEXICO D.F. A 5 DE SEPTIEMBRE DE 195. 

AV. CUAUHTEMOC No. 249 20  PISO COL. ROMA SUR 06760 MEXICO, D.F. 
TELS.: 264-56.66 584.09-27 FAX. 574.92.95 

T E N T A M E NT E 

ASI TAMDIEN LOS ALUMNOS AUTORIZAN A LA 

EMPRESA EL itS0 Y EXPLOTACION n1_ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

DE UPERACION PROPUESTO, EN LA FORMA Y TERMINOS OUE MAS 

CONVENGA A ETA. 
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