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Introduccién

Introduccion,

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 pais.

Pese a eso pocos inversionistas ( algunas veces con poca vision y de nuevo ingreso en {os
negocios ) tienen la esperanza de encontrar una buena oportunidad para salir adelante. Tal es
el caso de las franquictas muy en voga ultimamente.

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

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

¢, Habra un proceso invisible que seguir en cada una de ellas que conlleve al tan esperado
éxito 2.

& Un proceso que muchas veces desconoce el Franquiciatario ?,

Abocandonos en estas preguntas tratamos de conocer mds 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 Eicn cimentadas desean una expansion rapida
pero sobre todo eficaz. Es muy importante destacar que una franquicia no opera con éxito
por si sola, detris de ella exise el conocido * KNOW HOW ™ del cual depende su
desarrollo 6ptimo. Para hablar de la importancia de! know how o conocimiento. operativo es
necesario, hacer notar la importancia que tienen los procesos en las franquicias,




Introduccion

Los procesos operativos son como su nombre lo indica, un'motor que delimita y norma
el buen funcionamiento de una empresa, una guia a seguir en la cual se confia 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 atencion elaborando
procesos que lo beneficien en todos los aspectos, pues teniendo al cliente contento gana I
empresa en todo sentido.

El presente trabajo tiene como objetivo fundamental dar a conocer una vision de la
franquicias mexicanas, de la operacion 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 operacion.

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

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

Teniendo en cuenta que los procesos de operacion son esa base, implementdndolas y
actualizindolas se debe confiar que la empresa alcanzard un total éxito constantemente,




Metodologla de la Investigacién 1

I. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

A) Planteamiento del Problema.

1.- 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 utilizacion de procesos en las franquicias mexicanas,

B) Objetivo General.
Demostrar el grado de aplicacién de los procesos dentro de las franquicias mexicanas.
C) Objetivos Especificos.

1 .- Determinar el grado de utilizacion de procesos que aseguren la calidad del:servicio en
las franquicias mexicanas. : : ‘ SRR

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




Metodologla de la Investigacién 2

D) Hipdtesis.
1 .- Pocas personas aceptan ideas nuevas, debido a que hay resistencia al  cambio.
2 .- La gran mayoria de las franquicias mexicanas no cuentan con procesos.

3 .- La adecuada aplicacion de los procesos permite la estandarizacion en e 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 utilizacion de procesos.

6 .- Si los franquiciantes otorgan procesos a los franquiciatarios, entonces se: esta
asegurando la calidad en el servicio. ‘

7 .- La utilizacién de manuales de procedimientos (sin procesos), no pueden asegurar la
calidad en el servicio. SR o Y

8 .- Los procesos son tan especificos que no afectan a la rotacion del berspnnl.‘ L
9 .- Ladescripcion detallada en los procesos contribuye a elévar la calidad. .

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




Metodologia de la Investigacién 3

11.- Los procesos son tan exactos que al momento en que no se cumple algin paso, d
proceso se detiene y no puede concluirse.

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

E) Tipos de Investigacion.

* Documental.

* De Campo.

* Caso Practico.

F) Fuentes de Informacion.

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

* Investigacion de Campo: _ ' :
Visita a la Asociacion Mexicana de Franquicias, Visita a diversas franquicias,

* CasoPractico:
Potzollcalli (Fast - Food). Centro Insurgentes.




Antecedentes y Evolucion de la Administracion

II. Marco Teorico
CAPITULO 1.
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Antecedentes y Evolucién de la Administracion &

CAPITULO 1. ANTECEDENTES Y EVOLUCION DE LA
ADMINISTRACION A TRAVES DE LAS OLAS.!

Epoca Primitiva; Desde la aparicion del hombre sobre la Tiema este se vio en la
necesidad de cazar y pescar para poder subsistir, estas actividades eran realizadas por los
hombres de la tribu. Existia una division primitiva de trabajo, esta division partia del sexo y
edad de los integrantes de la sociedad, los jefes de familia asignaban a cada uno de los
integrantes una actividad a desempefiar durante el dia.

Para concluir esta etapa y diferenciarla de otras, el trabajo era reatizado en grupo con el fin
de lograr lo deseado (subsistir), es asi como empieza a surgir el fenomeno administrativo.

Periodo Agricola: Dentro este periodo prevalecio la aparicion de la agricultura y la vida
sedentaria, el hombre tenia que buscar nuevas tierras para establecer sus comunidades.
Mientras tanto en Egipto surgian las clases sociales, control de trabajo- colectivo,
explotacion del hombre mediante el pago de atributos en especie, este Gltimo aspecto era el
pilar que sostenia la economria de estas civilizaciones.

Periodo Grecolatino; En esta época aparece el esclavismo este periodo de la
administracion se caracteriza por una estricta supervision de! trabajo y castigo del hombre en
forma fisica con torturas. El esclavo no tenia derechos, inicamente se encargaba del trabajo’
de produccion. Recibia trato inhumano, esto ocasionaba descontento y una produccién baja,
este tipo de administracion fue la causa de la caida de!l imperio romano.

1Toffler Alvin, Lat Tercera Ola. Estados Unidos ; Edivision, 1983,




Antecedentes y Evolucién de la Administracion 6

Primera OLA: Mejor conocida como periodo feudal donde las relaciones sociales se
caracterizaron por un régimen de servidumbre, estaban bajo el criterio del sefior feudal
duefio de grandes tierras y ejercia un control total sobre la produccion del siervo. En el
transcurso de los aflos este tipo de administracion no dio resultado, por lo que gran nimero
de siervos se convirtieron en trabajadores independientes, formdndose asi los talleres
artesanales y el sistema de oficios, que. trajo consigo corporaciones gremiales que regulaban
horarios de los trabajadores, salarios y demés condiciones de trabajo.

Segunda OLA: Epoca de la Revolucién Industrial que se caracteriza por los numerosos
inventos que surgieron. Desaparecen los talleres artesanales y se concentra toda la atencién
en la produccion, dando como origen el sistema de fabricas y surgiendo la especializacion y
produccion en serie. En este periodo la administracion sigue creciendo, pero nuevamente el
elemento humano es explotadoy obligado a trabajar en condiciones insalubres y peligrosas.
Surgen diversas corrientes de pensamiento social en defensa de los trabajadores, originando
nuevas teorfas en la administracion cientifica y disciplinas de la misma,

En la actualidad existe un gran desarrollo tecnologico e industrial. La administracion se ha
consolidado como parte fundamental de los organismos, ya que por médio de esta se llega al

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

en la vida cotidiana del hombre.

Tercera OLA: -Tiene sus inicios cuando las empresas se hacen mterdependlemcs conla -
naturaleza para conseguir sus recursos. Se cree que si el patron y la tasa de mvenclon‘ :

creativa y destruccion sigue esta ola terminara en 1995,
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Se daré la caida, seguida de un periodo de crecimiento que hara que surja la segunda etapa o
innovacion secundaria. Lo que suceda en el futuro sera un cambio rapido y radical tanto en
valores, como en tecnologias, estilos de vida y administracion.

Como Entrar a la Tercera QOLA: Lo primero que cualquier empresario debe saber es:
JEn qué lugar esta?, en relacion de ;Donde quiere estar?. ;Cudles 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 sc debe estar consciente de que la
creacion y el uso de la inteligencia artificial o software puede trabajar muy bien para usted
pues esto multiplica muy ficilmente la produccion. Un punto muy importante a evaluar es el
propio capital humano. ;Tiene la capacitacion o conocimientos necesarios para trabajar en
los puestos que se encuentren?. Hay una diferencia importante entre la Segunda y la Tercera
Ola. En la corporacion de la Segunda Ola el capital humano empieza a ser tomado en
cuenta, y recompensado, cuando asciende jerarquicamente, en cambio en la corboracién de
la Tercera Ola cada capital humano forma parte de un cuerpo méas complejo y es importante
desde el momento de entrar teniendo més oportunidades y reconocimientos. Se debe tomar
en cuenta que para poder ser mejor que los demés, estar listo es lo primero pero cuando hay
que tomar decxsxones y se es listo y talentoso la decision es lo que dlferencla al buen
empresario del empresario maravilloso,

Comportamiento deI Ejecutivo en la Tercera OLA: E! Ejecutivo juega un papel
muy importante en el desarrollo de la éorpo_racién pues el ambiente es muy dindmico y el es
quién juega un gran papel en esta evolucion anticipandose en preguntas como estas: &Cémo
evolucionan las estrategias?, ;Como se pueden hacer innovaciones tan rapidas como las que
necesita el ambiente?, (Como puede mejorarsela eficiencia y efectw:dad 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 organizacion y sobre todo deberd conocer la estrategia
general. Debe cuestionarse lo siguiente: ;Cudles 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 conclusion 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 funcion
diaria més. Su autorrealizacion esta 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 méxima capacidad hace las cosas con estilo y calidad. El operativo debe preguntarée
sobre todo 4Quién y quién quiere ser?, ;De qué es capaz shora?, y, ;Como puede mgjdrar?;

La Organiacién en la Tercera OLA: Con el paso de los afios las empresas se han
dado cuenta que entre mas relacionados estén la empresa y todos los recursos,

principalmente humanos, més 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 més que los ejecutivos y los dueflos. Ya que, siendo estos trabajadores de contacto son -

quienes dan la imagen de la empresa, y por ellos los clientes seguirdn o no ﬁelés en‘la'misma.
La Nueva Empresa Orgnica esté considerada como un ser viviente, ya no solo se buscah',las
utilidades para los accionistas o los bonos para la administracion, ahora lo primordial y lo
mas importante es el cliente y el objetivo de la empresa es la satisfaccion 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 rapido que sea. ‘

Cuarta OLA: En este periodo se verd ¢l surgimiento de una serie de cambios en la
empresa organica, como es la integracion a la empresa cibernética.

La empresa se cibernetizard a través de los sistemas nerviosos integrados por redes de
computadoras y telecomunicaciones.

La empresa serd una clase de no corporacién en donde cada individuo serd un empresario
independiente que conjuntara decisiones con los otros para lograr el mas éptimo provecho
de estos dando los mejores resultados. Los disefios se afladiran y probaran en incrementos y
evolucionardn de manera interactiva en el disefio de ser fabricados usando para la
produccion las técnicas automatizadas. Con esto se espera la calidad més alta lograds,
eficacia y eficiencia, ya que en la Cuarta Ola el hombre servird solo para pensar, disefiar y
planear y la maquina como el operador més eficiente y exacto del mundo.
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Capitulo 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 relacion
comercial, se tuvieron entre 1850 y 1860; cuando SINGER & COMPANY creo este
primer embrion 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
afios después. Para los afios 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 més dinémicas fuerzas de la economia
de Estados Unidos y del mundo. Y mucho depende de los mexicanos que también lo
sean.

Meéxico adopto el sistema de franquicias en los afios 80's, aunque la pﬁmer franquicia

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

etapas dentro de franquicias. Cada dia 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 pais.

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

Para comprender de una manera mas amplia lo que es uma 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 Gonzalez Calvillo opinan que * Las Franquicias son una forma o
métado para hacer negocios, que involucra la comercializacion de productos o servicios.
Una de las partes (Franquiciante) otorga a una segunda parte (Franquiciatario), la
licencia de marca, conocimientos, KNOW HOW, experiencia, para la operacién del
negocio; Por su parte el Franquiciatario aporta una inversién a su trabgjo para el
desarrollo del sistema,

KUFMANN Es un sistema de comercializacion y distribucién donde a un: pequeiio.
empresario (Franquiciatario) se le concede 8 cambio de una contraprestacion el derecho
de comercializar - Bicnes y Servicios de otros (Franquiciante) de acuerdo a ciertas
condiciones y practicas establecidas del Franquiciante y con su asistencia .

Juan Huerdo Lange " E! sistema de Franquicias es una creativa y novedosa formula para,
descentralizar las operaciones' y minimizar los costos directos de las grandes cadenas
comerciales ", ' ‘

En el periddico EXCELSIOR del 12 de Febrero de 1993 se pub!icé en conferencia de
prensa que Huerdo Lange y Juan Manuel Gallastegui ( dmgente adjumo del CLF.)
consideraban que las franquicias " son grupos de paquetes que incluyen slstemas de‘
operacion de empresas, tecnologfa, asesoria integral y capacitacion ",
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La Franquicia nace de economias 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 mas en materia, podemos decir que la Franquicia esta
compuesta de tres elementos :

1. Licenciamiento de uso de marca.

2. Otorgamiento de la operacion técnica y soporte continuo a la empresa
franquiciada.

3. Pago de regalias por la utilizacion de derechos.

La funcion primordial de una marca es mas que nada indicacion de calidad. Esta
marca es fundamental para la operacion de la franquicia, por que simpleménte sin marca
no hay Franquicia. E! piblico demanda de las franquicias una estandarizacion que de a
conocer la calidad, el contrato, decoracion, entre otras. Cada Franquiciatario debe
apegar su negocio o producto al patron o modelo que maneja el Franquiciante, pues lo
tinico que el cliente espera es la consistencia.

\El pago de diversas cantidades que el Franquiciatario hace al Franquiciante esti
ligado con los resultados que se obtengan de la operacion. S

Para mencionar algunos pagos por diversos.conceptos, sefialaremos los siguientes -

contemplados por Javier Arce Gargollo en su libro " Ei contrato de Franquicias " :
* 1. a) Pagos iniciales, b) Derecho de Franquicias, c) Desarrollo de Franquicia,

d) Entrenamiento, e) Aprobacion de sitio adecuado, f) Diseiio arquitectonico.
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Il. a) Pagos periddicos , b) Regalias , c) Por servicios diversos, d) Contribucion de
publicidad y mercadotecnia , ¢) Cargos por servicios especiales como contabilidad,
servicio de computacion, preparacion de facturas, financiamiento, etc.

1. a) Pagos de renta, b) Del inmueble, ¢) Equipo, instalaciones, anuncios, sefiales.

d) Producto terminado que vende el Franquiciatario al cliente, ) Materia prima,
materiales, ingredientes, f) Servicio de distribucion 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.” !

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 ¢l pago de regalias. Tampoco se trata de una:

empresa conjunta entre el Frahquiciante y el Franquiciatario, pues no existe propiedad :
comuin solo una relacién estrecha de intereses. o ‘

! Arce Gargollo, Javier. "El Contrato de Franquicias”, Ed. Themis. 2da. edicién. Méxioo,l9_92.
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No es un comercio ni una industria segin Juan Huerdo, es una estrategia de
expansion. 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 infusion del mismo,
puede expandirse rapidamente, asi como penetrar exitosamente en el mercado.

2. Recibe el KNOW HOW, asi como entrenamiento, capacitacion y supervision.

3, Recibe ya el nombre establecido y con reconocimiento.

4, Tanto para el Franquiciante como el Franquiciatario tiene el mismo objetivo la
exitosa operacion del negocio, y el crecimiento de la organizacion.

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.
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7. El Franquiciatario a través del contrato conserva la supervision, del negocio, del
control de calidad de productos y servicios.

8. También los informes periddicos sirven para dar instrucciones correctivas al
Franquiciatario,

9. Para el franquciatario representa una formula de desarrollo de libre empresa.

10. Realiza una inversién en un negocio que ha establecido y comprobado, es decir ‘
recibe tecnologia para explotar un negocio respaldado ya por un nombre. i

11. La capacitacion e inspecciones periddicas sobre el desarrollo de la negociacion lo
proporciona el Franquciante.

12. Como el pago de regalias es resultado de la operacion, resulta para el
Franquicistario un costo variable.




Franquicias 17

Desventajas :

1. El crecimiento de las Franquicias y de los Franquiciatario, siempre estd limitado
por las proyecciones de los Franquiciantes.

2. Poca independencia para el Franquiciatario.

3. La reputacién de las Franquicias siempre dependerd de la reputacion 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 _Mexicands.

Como veremos méas adelante algunos de los graves problemas de las Franquicias
Mexicanas los encontramos contenidos en el capitulo 7 que se refiere a la Investigacion

de Campo sobre la Utilizacién de Procesos. En contraste con las Franquicias Extranjefas

tales como; Mec. Donald’s, Kentucky, etc, que se preocupan por el eatudio,disefio y
utilizacion de procesos de operacion y de servicio al cliente, formula que les ha permitido .~ -

alcanzar el éxito,

i
X
aa
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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 operacion. Para los
empleados, es el sistema motor y el que acciona el boton para obtener una franquicia
verdaderainente exitosa.

A lo largo de la investigacion 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 paginas el problema real y los
empresarios tienen que poner la. solucién, Los . procesos son importantes y
desgraciadamente los Franquiciantes no dan la importancia necesaria, es por eso que
sus negocios se encuentran en desventaja, comparandose con las Franquicias que
cuentan con Procedimientos y Procesos de Operacién, de origen nacional y extranjero.
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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,
caracter, caracteristica, peculiaridad, propiedad.

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

" DEMING, JURAN, CROSBY y las normas IS0 9000 estan de acuerdo en que
los requerimientos son los indicadores de si se cumple 0 no con la calidad."!

De una manera mas prictica digamos que "Calidad” es cumplic con los
requerimientos negociados a un costo que represente valor para el cliente. Los
requerimientos son las caracteristicas solicitados por el cliente, por lo tanto un cliente
con sus necesidades y expectativas encubiertas es un 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

0 de un servicio que nos permite emitir un juicio de valor acerca de él. Sin cmbargo los
sistemas administrativos actuales han utilizado tanto el concepto " calidad " que lo han

evolucionado, hasta llegar a significar mucho més que la def nicion ongmal del

diccionario."?

! Colunga Divila, Carlos. " Administracion para la Calidad ", Meéxico, 1995, l’anoramn( pzig.y 63).
? Colunga Dévila, Carlos * Adminisiracion parala Calidad *. México. 1995, Panorama (pig. 63)...

i
[
s
I
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Calidad denota aquellas caracteristicas 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 organizacion logra colocar un modelo administrativo que mejore
sistematicamente la calidad de los servicios es por que habra observado que . - -

1) Sus costos se reducen, pues hay men0s errores ¥ por consiguiente menos
correcciones y v.ompensacmnes al lograr - esto, hay menos problcmas iy’ mis
aprovechamiento de los equipos, insumos e instalaciones.

No se puede esperar la perfeccidn, pero si que la frecuencia de fallas:debidas -al
sistema se vaya reduciendo cada vez mas hasta llegar a agotar la capacidad de cada
sistema.

. . : el
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 cllentes 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, ademds de un poco de creatividad en lo que a
marketing se refiere, se puede lograr una mejor participacion en el mercado.

4) Lo anterior se traduce a permanecer mas.tiempo en el negocio y por lo:mismo
hay mas posibilidades de proporcionar empleos. Se dice que con mejor. calidad y
precios mas bajos se puede capturar al mercado. Mejorando - la calidad, bajando e
precio e incrementando la participacion en el mercado. se puede permanecer en el
negocio. Y una vez que se incrementa la participacion en el mercado, se. generan mas
empleos. S
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Cuando se cubre esta satisfactoriamente el ciclo de la calidad no es ninguna garantia*

de éxito. Esto es debido a las necesidades cambiantes de los clientes o al cambio de la
competencia, ademds de afiadir 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 fisicas 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 mds importante que fa calidad
interna, y se origina en la interrelacion produccion - consumo que es propia de los
servicios. A esta interretacion se le denomina calidad externa. Su conccpto basico es la
forma de realizar la prestacion de un servicio.

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

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

La manera en que se evalua la calidad en los productos y servncms

Se evaliian por separados en el caso de los productos los consumldores evaluan la
calidad interna, ya que esta por si sola produce los beneficios esperados lo que es lgual
ala satisfaccion de las expectativas del cliente.
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En el caso de los servicios, los clientes evalian la calidad interna y ademas evalian
la calidad extema, estas dos facetas juntas producen los beneficios esperados lo que es
igual a la satisfaccion que es la percepcion de la alta calidad en los productos y
servicios. Evaluando la calidad en los productos y servicios como malo, bueno o
extraordinario.

3.5 Ecuacién de la Calidad en los Servicios.

La calidad de un servicio se puede evaluar en funcion de la satisfaccion que le
brinda al cliente, ya sea en cuinto 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 sntuaclones, que a
continuacion sefialaremos:

1) En la primera situacién: 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 situacién: Esta es cuando se logran sausfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

3) En la tercera situacién: Cuando logramos superar toda expectativa del cliente
en cuanto al servicio que le fue proporcionado Estas tres situaciones nos mucstran tres
tipos diferentes de calidad en el servicio, y nos conducen a establecer una ecunclén de
la calidad en el servicio:

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

¥ Gulas de Gestién de 1a Pequeiia Empresa, * La Formula del Servicio excelenie *. Madrid, l995
Diaz de Santos, ( pig. 72).
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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 Gltimo factor no puede ser controlado por la
empresa, por que esta fuera de sus posibilidades.

Es muy importante que las empresas pongan atencion a los factores que pueden ser
controlados, ya que de ellos depende que el cliente evalie 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) Comunicacion con respecto a Mercadotecnia; se refiere. a promociones,

publicidad, relaciones publicas, productos, etc.

2) Otras comunicaciones; se refiere a las instalaciones fisicas, presentacion del
personal al cliente, procesos, procedimientos, capacitacion, etc. '

Factores controlados indirectamente portla empresa,

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

4) Comunicacion boca a boca; son recomendaciones, sugerencias y- criticas que
surgen de los clientes. S '

Factores no controlables.

5) Experiencia del cliente con otras empresas que condicipnan la idea de un.

producto y/o un servicio que les fue proporcionado.
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3.7 Las diez dimeusiones de la Calidad del Servicio.
l.-Fiabilidad y Confianza.

Ofrece un alto y constante nivel de confiabilidad en la prestacion 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 ripido, contestar las llamadas de los clientes,

flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes, enviar mformacxon

solicitada por los clientes en forma inmediata, etc.
3.- Profesionalidad.

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

A) Proporcionar en forma correcta el servicio.

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

C) Aconsejar de la forma més eficaz posible a los clientes con respecto al servicio
y/o productos.
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4.- Accesibilidad

Ponerse en contacto con la empresa en cuanto a su localizacion, horarios laborales
convenientes, que es posible obtener servicio facilmente por teléfono que la empresa
dispone de suficientes lineas telefonicas al servicio de los clientes. Adicionandole un
plus al servicio.

5,- Cortesia,

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

6.- Comunicacién.
Una buena comunicacion hacia los clientes es aquella:

A) Que sabe comunicarse con los clientes de acuerdo a los. dlslmtoe mvelcs
socioeconomicos a los que pertenezcan. :

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

T

7.~ Credibilidad.

El personal de la empresa debe transmitir en todo momento una sensacion de

confianza, y hacerle saber al cliente que esta para servirle.
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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.- Comprension y conocimiento del cliente.
Saber cuiles 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.

3.8 Las 3 partes de la Calidad.
1. Personal,

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

B) Lograr que todos los empleados sean conscientes de su aportacion. personal al
logro de altos niveles de calidad. Concientizar a el personal que el cliente representa la
parte més importante de la empresa. '

2. Producto/Servicio

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




Calidad 28

B) Brindar al cliente un plus en ¢l servicio y/o productos.
C) Innovacion de productos y/o servicios.

3.- Procedimientos.
A) Anticiparse a las necesidades y descos de los clientes.

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

C) Proponer nuevas 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 estd utilizando una‘empresa,. y ‘de una
innovacién de productos y de servicios, por Gltimo menciona una innovacién de los
procesos, de estd manera una empresa puede asegurar su calidad. -
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Capitulo 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 ".! El Servicio es una
interaccion social entre el productor y el cliente.

Un Servicio existira mientras una parte ofrezca alternativas de satisfaccion a una
determinada necesidad de los clientes. Una empresa de servicios existird 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 atencion a los clientes de la empresa.
- Incrementar la retencion de los clientes.
- Atraer y consolidar nuevos clientes.

4.2 Caracteristicas de los Servicios.

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

1.- Los Servicios deben ser Utiles para las personas que los reciben y ofrecer
alternativas de satisfaccion a determinadas necesidades, costumbres, gustos,
preferencias y expectativas de los clientes, ya que si el cliente no encuentra utilidad y/o
gusto en un servicio, no pagara por el,

! Colunga Dévila, Carlos. * La Calidad en el Servicio *. México, 1995. Panorama ( pag. 95).
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2.- Los Servicios requieren de un elevado numero 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 opcidn deseada, se cotiza, se presenta, se recibeel -
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 cara y persona a persona.

4.- Los Servicios requieren interaccion humana de alto grado. )

5.- Las Relaciones son importantes ya que incrementan o decrementan el impacto
del servicio principal y de los periféricos. El impacto de un servicio se puede
incrementar con una adecuada relacion, pero el impacto de una buena relacion 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 rapidcz, la consistencia

en el respeto a los tiempos y el cuidado en su manejo se convierten en factores de
competitividad. ‘

7.- Los Servicios requiercn de un elevado nimero de procesos en el servicio T
principal y en los periféricos para llevar una serie de pasos que implica la operacion. ; P

Algunos de estos procesos, como el calcular, elaborar, enviar y cobrar los recibos o
telefonicos 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, exlsten‘ ;
muchas formas de cometer errores.

9.- En México, la prestacion de los servicios no cuenta con la documentacnon
necesaria de los requerimientos de los procesos.
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10.- No se puede prestar centralmente, ¢l 5to. paso del ciclo del servicio de la
empresa, este quinto paso es la prestacion directa de los servicios.

11.- La Alta Direccidn requicre conocer de la manera mis 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 periodo 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.
15.- Es dificil medir objetivamente ¢l resultado de los servicios.

16.- Las Expectativas del Cliente son parte integral de su satisfaccion respecto nl
servicio recibido.

4.3 Clasificacidn de los Servicios,

" Entre los principales tenemos :

l.- Comercio : Bodegas de abasto, supermercados mercados, almacenes,

abarrotes, fruterias, mercerlas, papelerias; ferreterias, ¢ armcenas, hbrerias farmacxas
zapaterias, joyerias, agencias de automoviles, etc.

2,- Comunicaciones : Teléfonos, telégrafos, faxes, correos, radio, television,

periddicos, revistas, etc.

L
L
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3.- Construccion ; Viviendas, industrias, carreteras, mantenimiento.

4.- Educacién : Guarderia, jardin de nifios, escuelas , preparatorias, nonmales,
universidades, institutos, orfanatorios, catecismo.

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

6.- Hoteles y Moteles.
7.- Infraestructurn : Drenaje, pavimentacion, energia eléctrica, agua, gas, basura.

8.- Inmobiliarios : Compra, venta, renta. !

9.- Personales : Juridicos, contables, de ingenieria, publicidad, computacion,
administracion, capacitacion. R

10.- Piiblicos : Proteccion, defensa, justicia, registro civil, vialidad, limpieza-de la
ciudad. : h o

11.- Religiosos : Ministerios religiosos.

12.- Reparacién : Talleres de automoviles, electronicos, - electrodomésticos,
calzado, muebles, pintura. ‘

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

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

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

i
i
{
}
i
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16.- Transportes : Ferrocarriles, aerolineas, autobuses, metro, transporte de carga,
etc."?

4.4 Tipos de Servicios.
Toda empresa de servicios generalmente presta tres tipos de servicio

A) Servicio Basico.
B) Servicios Facilitadores.
C) Servicio de Conveniencia.
A)Servicio Bdsico : Es el mds importante que presta la empresa. La razon

fundamental por la que la empresa esta en e} mercado, el servicio que proporcnona
mayores ingresos, el que esta explicito en la mision de la empresa.

B)Servicios Facilitadores : Los otros servicios que presta la empresa y. que
complementan o se relacionan con el bésico.-Su principal funcion es complementar la i
prestacion del servicio.

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

2 Colunga Divila Carlos. " La Calidad en el Servicio . México, 1995. Panorama (pag, 25).
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4.5 Ciclo del Servicio.

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

Esos pasos son :

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

B) Detectar las neccesidades del cliente : Estas se detectan a través de
investigaciones de mercado, el comportamiento de la prestacion 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 pioducirlos 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 satisfaccién del cliente : Estos datos se
pueden obtener del propio sistema y de los trabajadores de linea, todos losdatos
arrojados por las evaluaciones servirin para mejorar consistentemente.los servicios.y
sus requerimientos. o

3 Idem (pag. 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 ¢l primer contacto que ¢l 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 continta mediante diversas acciones de su parte para recibir
satisfactoriamente lo convenido.

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

4.6 Cultura de Serbicio.

Cultura de Empresa: Conjunto de normas, valores y reglas, asi como, la forma de
organizacion y comunicacion interna que adopta la empresa, 4

Elementos que integran la Cultura de la Empresa:

Elementos Basicos: Estan representados por los factores que conforman la parte
medular de la cultura de la empresa.

Historia o Trayectoria de la Organizacion: Comportamlcnto de la empresa desde
su fundacion hasta el dla de hoy.

4 Gufas de Gestion de la Pequeila Empresa. * La Farmmla del Servicio Excelentc ¥, Madrid, 1995
Diaz de Santos (pig. 127-131).
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Valores: Son los elementos fundamentales de una organizacion, que determinan lo
que estd bieny lo que estd mal.

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

Perfiles de Personalidad de los Directivos: Sc refiere a la formacion, valores

personales, creencias, carécter de los directivos constituyendo un reflejo fiel de la
empresa. '

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

Costumbres: Habitos que se adoptan dentro de una empresa,
Comportamientos: Actitudes que se adoptan dentro de una empresa.

Procesos: Reglas, habitos, costumbres relacionadas con la (‘orma en que se hacen
las cosas dentro de la empresa,

Estdndares de Actuacién: Pardmetros que nos permiten evaluar principalmente
los niveles de productividad de cada empleado.

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

Sistema de Direccién: Mecanisinos formales e informales que aphca la dnreccnén
de una empresa. A

Elementos Visibles Explicitos: Son factores adoptados. creados 0 mvcntndos por .

los niveles directivos de la empresa como parte de la cultura.de la misma,
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Simbolos: Son los elementos fisicos que se utilizan para representar ¢l valor que le
da la empresa a determinada actuacion (premios, medallas, decoracion de
instalaciones,etc).

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

Eventos: Acontecimientos periodicos de importancia para la empresa.

Comunicaciones: Difusion formal de informacion entre los micmbros de la
empresa.

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

Toda empresa debe trabajar con la firme conviccion de satisfacer las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes. Se debe concebir a los clientes como e! valor
mds importante de la empresa. La orientacion al cliente existe cuando se dedica la
atencion adecuada a cada uno de ellos.

4.8 Cultura de Empresa Orientada al Servicio. £l servicio es concebido
como la parte medular de la operacion de cualquier empresa, por lo tanto, todos:los
demés elementos que integran a misma giran-alrededor del servicio. El que se ofrezca
un servicio de excelencia va a permitir a la empresa garantizar la méxima satisfaccion
de sus clientes.

Puntos Bdsicos para Desarrollar una Culturg de Empresa Orientadi- al.

Servicio. 1) Adoptar los elementos de la cultura, de tal mancra. que. se: puedan
transmitir los nuevos valores y creencias a todo el personal de la empresa. 2) La
existencia de comunicacién oportuna de los nuevos valores de forma clara y precisa. 3)
El liderazgo que se ejerza en la empresa debe ser consciente y dindmico: Todo plan de
mejora del servicio fracasara sino se cuenta con una cultura de empresa que lo apoye y
de un directivo que oriente las actividades de la empresa hacia la satisfaccion 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 algun aspecto de la empresa y se crea una impresion 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 atencion al cliente dejan
una impresion de la empresa, sino que también lo hacen ; las instalaciones, formas,
documentos, etc., y la informacion e imagen de la empresa determinada por la
publicidad, promocién de wventas, vendedores, medios de comunicacion,
recomendacion de los clientes, etc. : :

Ejemplo de un momento de la verdad : En el Hotel Hyatt Regency uno de los
huéspedes decidio prender el radio de su habitacidn y no servia. Llamoé a recepcion
para informar lo sucedido e inmediatamente recepcion mando personal del hotel para
atender el llamado del cliente, junto con una caia de chocolates y un ramo de flores. El
empleado revisé el radio, lo encendid y entregd 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 impresion de ella.

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

5 fdem (pag. 140).
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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 drea de servicio
que requieren solucion 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 mds 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
proporciondndoles un servicio de calidad. Los niveles directivos y de supervision
deben capacitar y delegar autoridad en el personal que tiene contacto directo con los
clientes para que puedan hacerle {rente a cualquier situacion que se presente.

Para la gestion eficaz de los momentos de la verdad se requicre de :

Férmgla del Servicio Excelente:

- Conocer de forma profunda las éx;y'ectativas delos cliéﬁtes.

- Adoptar una sélida cultura de servicios en la emprcs#. ~

- Orientacion adecuada del (;enonal dela ‘enlprua haﬁ@ el servmo .

- Diseilar los procesos con una firme orientacién al servicio,
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4.10 Proceso de mejora continua del Servicio.
" Consiste en la repeticion de Planear, Ejecutar, Observar y Medir,

Planear: A través de preguntas como, ; Qué cambios serian convenientes en la
prestacion de los servicios ?, (Qué es lo que desean los clientes ?. Decidir (Qué
analizar?, y , 4 Como hacerlo?.

Ejecutar, Llevar a cabo el cambio planeado y decidido antenormemc,
preferiblemente a pequedia escala.

Observar. Vigilar los efectos producidos por el cambio efectuado.

Medir. Verificar los resultados ¢ Qué aprendimos ?, - Qué mejoramos ?,
Donde estamos ahora 2." 6

Pasos para llegar a la Calidad :

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

B)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 apllca el proceso de mejora continua del
servicio,

¢ Colunga Divila, Carlos. " La Calidad cn el Servicio ". México, 1995. Panorama (pig. 75)."
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Formas de Mejorar el Servicio :

" Perfeccionando los servicios.
- Perfeccionando los procesos.
- Innovando los servicios.

- Innovando los procesos."?

Aplicacién del Proceso de mejora continua del Servicio, Para que se pueda
aplicar el proceso de mejora continua del servicio en toda una empresa, se requicre que
todos los empleados reinan las siguientes caracteristicas:

Poscer los conocimientos, las habilidades y actitudes requeridas para prestar el

servicio, la capacitacion que requieren las personas que trabajan bajo un modelo de
administracion para la calidad se clasifican en tres tipos:

"1) Capacitacién Técnica. Aquella que se requicre para desempefiar bien el
trabajo.

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

3) La Misién y Valores de la empresa: La primera de las misiones de la entpresa

debe ser enfocada al Cliente. Los valores deberin complementarse con la satlsfacmon y

la cultura del cliente para la su entera satisfaccion.

4) Proceso de Mcjora Continua. El proceso de mejora continua del servicio,
imponancia de la satisfaccion del cliente que permite la permanencla de la
or zanizacion en el mercado.

5) Importancia de satisfaccion del cliente,"®

7 idem ( pag. 76-77)
8 fdem ( pdg. 83-86).
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Acciones para la mejora continua del Servicio, 1) Establecer un proceso de
prestacion de servicio capaz de ser delegado en los empleados de nivel operativo. 2)
Capacitarlos para que puedan ejecutar adecuadamente dicho proceso. 3) Disefiar un
proceso de mejora de servicio que se pueda delegar a los emnpleados 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 méxima en la empresa. Los altos
directivos deben confiar lo suficiente en los einpleados como para delegarles autoridad
de control de la calidad en el proceso de la prestacion del servicio y mejora continua.
Los empleados deben confiar lo suficiente en los altos directivos comno 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 podran inplementar el grado de
calidad que se desea, y por lo tanto no satisfaceran las necesidades de los clientes que
son el punto mas importante dentro de la pirimide que compone una empresa.

Los servicios que se proporcionan a los clientes interios son: contar con una mision
clara de la emnpresa, sistemas para trabajar ( procedimientos y procesos ) adecuados,
atencion a su calidad de vida. Una vez que la empresa cubre estos aspectos, su cliente
interno esta satisfecho, y por lo,tanto desarrollard su trabajo correctamente, dando la
mejor itnagen de la empresa a los clientes externos. i
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4.12 Cliente Externo.

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

" Quién recibe productos o servicios."?

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

El cliente no se conforma sélo con la prestacién del servicio, sino que también toma
en cuenta la calidad del mismo. Y cuando considera que el servicio recibido no estd de
acuerdo con sus expectativas, la mayoria simple y sencillamente no dice nada a la

empresa, pero cambia de prestador de servicio y comunica a sus amxgos las causas por
las que cambid.

"' A) Satisfaccién 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 sobrellevar a los clientes externos:por
que de ello depende todo lo relativo al negocio de sus servicios."!?

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 situacion de elxente, el cllente es un promotor
increible.

El personal que labora en la empresa debe de estar consciente de que el servicio que

proporcione a los clientes debe tener como caracteristicas principales: excelencia,
calidad y precio. :

9 fdem ( pig. 89).
10 fdem ( pig. 102).
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La atencion a los clientes siempre debera tener prioridad sobre cualquier otra
actividad que se esté realizando en ese momento, se deberd 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, ademas que se encargard de desprestigiar la imagen
de la misma. Si el cliente sigue promoviéndonos negativamente con sus familiares,
amigos y conocidos, podria llegarse hasta ¢l extremo en que la empresa pueda
desaparccer del niercado 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 engafiar 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 esta haciéndole el favor a la empresa de pagarle por el producto o servicio que
estd ofreciendo.

En ocasiones se le juzga de ignorante por que no conocen aspectos importantes de
la empresa, y los empleados, ;Como 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, estd interrumpiendo a los empleados en la
realizacion 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,
segiin Carlzén, un momento de la verdad es cuando un cliente externo hace contacto - -
con alguna parte de la empresa de servicios. Cuando se ven involucrados dxrectamentev R
con los clientes con la tinica finalidad de prestarle un servicio. R
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A)Errores en la Prestacién de Servicios. El 85 % de los errores que se presentan
durante la prestacion de los servicios son debido a la mala organizacion de las
actividades a realizar y la dnica 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 solucion 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 organizacic')n las cuales se

recomicnda sean atendidas directamente, ya que generalmente requieren ser tramltadas
o negociadas.

Los directivos mexicanos no comprenden la importancia que conlleva el disefio de
procesos que conforman un sistema de prestacion de servicios, aunado a esto la falta
de tiempo; por lo cual delegan en los niveles inferiores la administracion de la empresa,
la satisfaccion del cliente y la competitividad del-negocio. ‘
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CAPITULO 5: PROCESOS

5.1 ANTECEDENTES Y EVOLUCION DE LOS PROCESOS

Los procesos ticnen como antecedente las corrientes administrativas de las sociedades
antiguas y las preindustriales, donde aparecen la division del trabajo y la especializacion,

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

Edad Media: Martin Lutero divulgaba el concepto de "vocacién", que se refiere a la
obligacion que ticne cada trabajador o empleado de cumiplir con la tarea que se le
encomiende. Calvino establecié que para alcanzar la autoconfianza cada hombre debe
dedicarse arduamente al trabajo.

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

Puritanismo: Se afirma la importancia de la division del trabajo en las fabricas y a el
trabajo se le daba una justificacion religiosa.

Periodo Preindustrial: Las organizaciones se caracterizaban por la centralizacion del
poder y la especializacion de tareas en unidades funcionales.
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Revolucion Industrial: Se origind en Inglaterra en 1780, donde se sustituyé a el
hombre por la miquina. Hay una excesiva acumulacion de los recursos y un acelerado
crecimiento de las organizaciones, y como consecuencia de ello la especializacion se
afirma. Los empresarios de esta época se enfrentaron a graves problemas (direccion y
control de la empresa, trabajadores no capacitados y la competencia), obligandolos a
adoptar principios administrativos como son: centralizacion, jerarquia, division
especializada del trabajo y liderazgo.

Administracién Cientifica: Tenia como propésito demostrar que el trabajo y los
obreros podian ser estudiados a nivel cientifico. El método de la Administracién Cientifica
consiste en establecer a través de la observacion y el andtisis, un modelo ideal que muesire
en la forma que debe realizarse determinada tarea o actividad, asi como, la capacitacion
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 acumulacion de recursos. Todo lo anterior aunado a los avances tecnologicos,
origind un rdpido crecimiento de los mercados, de las empresas y de la competencia.
Todos estos cambios exigian que las empresas estabilizaran sus recursos materiales,
trabajo, técnicas y procedimientos.

FREDERICK WINSLOW TAYLOR: Exponente de la Administracion Cientifica,
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 observacion y andlisis del periodo de
tiempo en que cada trabajador realiza la tarea o tareas que le asignen y de esta forma
establecer ¢l tiempo optimo de la realizacion de las mismas. Seleccionar a través del
método cientifico a el trabajador adecuado para cada tarca 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. o
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HENRY FAYOL. Desarrollo un sistema de administracion general. Su proposito era
el de establecer principios administrativos aplicados a las empresas de esa época. El
principio administrativo que trataremos para efecto del tema es el siguicnte:

Division del Trabajo: Consideraba que la especializacion del trabajo es indispensable
para que las personas realicen adecuadamente sus actividades,

Relaciones Humanas: Centra su atencion en la motivacion de los empleados y en el
disefio del trabajo. La motivacion de los trabajadores aunada a un adecuado ambicnte
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 departamentalizacion por proceso.

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

MAX WEBER : Creador de la Teoria de la Organizacion Burocratica. Sugirio un
sistema formal de procedimientos para administradores tomando como-base el acelerado
crecimiento de las organizaciones. Weber establece el modelo burocratico, el cual era
considerado por el mismo como la formas mds eficiente- de organizacion. - Algunas
caracteristicas del modelo son: Division del Trabajo basada en la especializacion funcional,
un sistema de procedimientos adecuados a la situacion laboral de la época.

Division del Trabajo: Es la'subdivision de tareas y la asignacion de las mismas a cada
uno de los empleados con un alto grado de especializacion.

Especializacion: Es la division minuciosa del trabajo hasta conseguir ‘que lo'_s" ‘
empleados las actividades o tareas que les correspondan con eficiencia. -
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ADAM SMITH: Expuso sus ideas sobre la especializacion, las cuales coinciden con el
concepto mencionado con anteriormente. Decia que ta destreza aumenta con la practica.

Una tarea puede subdividirse en dos aspectos:

1) AMPLITUD: Se refiere al nimero de operaciones laterales que realiza cada
empleado.

2) PROFUNDIDAD: Se refiere al nimero de fases (produccion, planeacion
e inspeccion) 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 nlimeros o de acuerdo €n un conjunto
detallado de instrucciones permanentes de operacion.

Departamentalizacion se clasifica segin March y Simon en: Depaﬂahxentalizicién Por
Proposito: Es la asignacion del trabajo de acuerdo a productos, clientes , ubicacion
geogrifica.. Departamentalxzacton Por Proceso: Estd onentada a el interior de a empresa
y los departamentos se crean en base a funcxones de’ la empresa Va aslgnar a cada
departamento - funciones especificas _como pueden ser; - Mercadotecma, Fmanus,
Personal,etc. La departamentalizacion por proceso aprovecha la: especializacion y puede
resultar muy eficiente aplicandose correctamente. Y puede darse en dos formas: '
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1) Por Funciones de Negocios: Se crean departamentos en base a funciones
importantes de la empresa.

2) Por Funciones Gerenciales: como son ; Planeacion, Organizacién, Direccion y
Control.

En la actualidad el disefio de los procesos estd enfocado a garantizar la calidad en
servicio y de esta manera satisfacer totalmente las necesidades de los clientes. De ahi la
importancia que debe darsele a los procesos,ya que, solamente mediante ellos se va a
lograr ofrecer una excelente calidad en el servicio.

La Division del Trabajo y los Procesos.

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

La Divisién del Trabajo: El crecimiento de la civilizacion y en gelleral de las
empresas en el mundo se debe en gran medida a la division del trabajo. El gran beneficio
en esa época de la division del trabajo era que dividiendo las tareas en operaciones claras y

sencillas, ademds de pequefas en que cada trabajador - podia . especializarse, la -

productividad aumentaba en forma exponencial. Podriamos decir que la productividad
aumentaba por que seria imposible que una persona pudiera materialmente desempefiar
todas las tareas, y mucho menos podria 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 funcion que le -

correspondia.

Aunque tuvo muchos elogios hasta comienzo del siglo XX después fue muy criticado
sobre todo por Karl Marx y Federico Engels, pues ellos veian a la division del trabajo
como una fuente de esclavitud del individuo, Tal vez la mejor exposicion de esto se ve en
la pelicufa de Charlie Chaplin, Tiempos Modernos, en la cual. el protagonista se vuelve
loco, pues la especializacién llegd a tanto que se vuelve una maquina sin control.
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La division del trabajo fue perdiendo el afecto poco a poco ya que se consideraba como de
un jmpacto desmoralizador, pues los trabajos a final de cuentas se convertian en oficios
abuirridos y repetitivos, de los cuales no podian desprenderse los trabajadores, pues era su
linica manera de sobrevivir, y sustentar Jos 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
lograrén los resultados més 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,
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5.2 Concepto de Procedimiento,

"PROCEDIMIENTO: Descripcion especifica y formal de la manera en que deben
realizarse las tarcas que integran un proceso y la secuencia que debe seguirse."!

Los procedimientos establecen:

A) La secuencia logica de las actividades a realizar.

B) Las normas que deben de cumplirse.

C) La implementacion de controles para asegurar la correccion del proceso.
D) Las actividades prohibidas.

E) Los insumos obligatorios que deben utilizarse.
5.3 Concepto de Procesa.

PROCESO : Es un conjunto de procedimientos que se llevan a cabo mediante una
secuencia logica 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, informacién, etc.).

PERSONAS : El personal que interviene en el proceso.

! Guias de Gestion de la Pequedia Empresa. * La Formula del servicio Excelente®, Madrid, 1995,
Diaz de Santos ( pig. 195).
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TRABAJO : Es ¢l desempeiio de tareas necesarias para transformar los insuinos en
el resultado esperado durante un periodo de tiempo.

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

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

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

5.5 DIAGRAMA DE FLUJO.

Es la representacion grifica de la secuencia en que realizan las actividades de un
determinado procedimiento y/o itinerario de las personas, formas y materiales
utilizados; asi mismo mostrara los organos o los puestos que intervienen para cada
actividad descrita.

A) PASOS PARA CREAR UN DIAGRAMA DE FLUJO:

1.- Identifique el procedimiento qué describe la pr'estaci('m de_l servicio.
2.- Determine el inicio y final del mismo.

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

4.- Ordénelas siguiendo el orden del procedimiento.

5.- Describa las actividades precisando equipo empleado.

6.- Grafique ¢l procedimiento utilizando la simbologia adecuada.
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Observacion: El conjunto de procedimientos representados  graficamente

(diagrama de flujo), conforman un proceso.

SINBDLOGIA UTILI2ADA PARA DIAGRAHAR
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5.6 Diseiio de Procesos en funcion de las necesidades de los Clientes.

Procesos Cliente
Necesidades Reales

Pasos que se requieren para estructurar un proceso,

1. Detinir ;, Qué es lo que se quiere ?
2. Definir ;, A donde se quiere lHegar ?

3. Detectar que es lo que desea ef cliente.

Los pasos | y 2 estarin determinados por los objetivos y necesidades (factores
internos) de cada empresa. Ef paso nimero 3 solo puede realizarse a través de una
adecuada investigacion de mercado; con la que se pretende tener un acercamiento con
fos clientes y detectar "que es lo que quiere" y "Como lo quiere".

Mediante la investigacion de mercado se detectaran 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 ¢jemplo :

La necesidad -basica de tener un automovil es transportarse (necesidad real),
mientras que la necesidad manifestada seria tener un automovil Gtimo modelo o de un
color determinado, para obtener un status, - Muchas = empresas - invierten
infructuosamente su dinero tratando de allegarse de clientes, consiguiendo Yinicamente
atraer a compradores de servicio(clientes que pueden ir de un comercio a otro mientras
no encuentre el que le sea de su entera satisfaccion), equivocando el camino hasta
hacer triunfar a la empresa cambiando de comprador de servicio a CLIENTE LEAL a

la marca, el cual por ningin motivo aceptaria traicionar a su empresa, ya sea por el

producto, el servicio, la atencion, en fin una serie de satisfactores que son de su
agrado. .

B
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Medidores de Servicio,

De la valiosa informacion que proporciona la investigacion de mercados. Se
obtienen los medidores de servicios (Tiempo, limpieza, calidad de los productos,
instalaciones, atencion del personal), para la elaboracion o modificacion 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 de! mismo.

Entrada del pagay seva
cliente Percepcion del Cliente
Momento de la Verdad.

La percepcion del cliente se refiere al contacto que el cliente tiene con el personal,
instalaciones, y demas aspectos de la empresa, tomandose asi una impresion de ella.

En toda medicion de un proceso se encuentran areas criticas que son de vital
importancia en el desarrollo del proceso y q.e nos ayudan a detectar errores o fallas en
el mismo, retomando la investigacion realizada en Potzollcalli sus dreas criticas fueron
determinadas de la siguiente manera:

Estas areas deben estar integradas y debe existir interdependencia entre ellas. Los
procesos conforman a las mismas en un proceso central operativo disefiado en funcion
de la satisfaccion del cliente.

Mectodologia para ¢l diseiio de procedimientos y procesos.

Para el disefio adecuado de un proceso, se debe conformar un sistema participativo
es decir concientizar al personal que su participacion 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

desempefia y que el éxito que se logre va a ser de ellas y del personal encargado de

claborar los procesos, convirtiendo esto en una labor de equipo.
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Una vez lograda la participacion en equipo, se crea un compromiso para una
efectiva implantacion, plasmando sus ideas y se sientan parte de él.

Etapas para la creacion del sistemas participativo,
1. Disefio de procesos con el nivel supervisor de la empresa.

2. Disefio y modificacion por parte de los subordinados sobre los procesos
elaborados con el nivel de supervision.

3, Disefio y modificacion por parte del nivel directivo sobre los procesos :
claborados con el nivel de supervision y los subordinados. :

4. Andlisis y modificacion por parte de los encargados de los procesos
elaborados, analizados y modificados por ¢l nivel de supervision, subordinados
y nivel directivo con fa finalidad de que los medidores obtenidos de ia
investigacion de mercado se adapten a los procesos y satisfagan asi las
necesidades reales de los CLIENTES. ‘

Implementacion de Procesos. Para la implementacion de ‘procesos se debe
considerar el principio " En Lugar De ", y no utilizar el principio de " Ademas 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 opcion para realizar su trabajo. '

3.7 Representacidn de Procesos.

Nos permite observar y analizar el desarrollo. de los ‘mismos, asi commo, detectar
fallas y errores. Teniendo la opcion de redisefiur ‘el proceso para mejorarlo. La
representacion de un proceso va a mostrar: ‘ o :

A) Las entradas, B) Las salidas. 0 Flujo de nctividadesﬁ_
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Evaluacion de Procesos: Va a detectar las causas que originan las fallas y errores en
el proceso. La evaluacion de procesos determina el cambio parcial o la eliminacion del
proceso. También se va a encargar de evaluar la eficiencia con que estan operando los
procesos. Compara el desempefio real del proceso con ¢l esperado.

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

5.8 Concepto de Estindares.
ESTANDARES : Son pardmetros 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 realizacion 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 ciclicos y estandarizados que establecen las

empresas con ¢l 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 Jeben llevarse a cabo para obtener el resultado deseado y que
se cristalice en la prestacion que recibe el cliente.

De la calidad de los sistemas (procesos) depende la calidad de la prestacion final
del servicio al cliente, asi 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 disefiarse en funcion de la satisfaccion de necesidades y
expectativas de los clientes.

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

B) Ei personal que interviene en ¢l proceso debe actuar con una solida conviccion
de servir al cliente,

C) Las tareas deben disefiarse pensando en los clientes.

D) El tiempo que se emplee en la realizacion 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 Estindares de Servicio.

Estindares de Servicio : Son los pardmetros que se establecen como puntos de
referencia pard evaluar la calidad del seérvicio final que recibe ¢l cliente, los resultados
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parciales obtenidos en las distintas etapas del proceso, el tiempo empleado en la
prestacion 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 deberan cumplir con los estindares de servicio establecidos por la
empresa contando con todos los elementos necesarios como son: insumos adecuados,
tareas correctamente disefladas, procedimientos elaborados para el cumplimiento de
estindares e instrumentos y tecnologia adecuada.

A)Cnracteristicas de los Estdndares ;

1.- Deben estar enfocados hacia resultados especificos.

2.- Ser realistas y alcanzables, pero que representen un reto para la empresa.
3.- Ser aceptados por todo el personal de la empresa.

4.- Claros y ficiles de comprender.

5.- Deben ser medibles y controlables.

6.~ Oricntados a la satisfaccion total de los clientes, -

5.11 Proceso para el establecimiento de Estindares.

" 1.- Investigar expectativas de los clientes, con el proposito de conocer lo que
desean, su percepcion hacia el servicio de la empresa, asi como, los niveles de
satisfaccion de los clientes. o
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2.- Comparar las expectativas de los clientes contra el servicio que brinda la
empresa."?

3.- Definir las caracteristicas de la prestacion 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 organizacion: personal, procesos, instrumentos,
sistemas, etc. con el fin de detectar los cambios que se deban hacer ; asi como, las
posibilidades de la empresa para hacerlo.

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

6.- Establecer estdndares para cada una de las tareas que integran el servicio.
7.- Implantar nuevos estandares.
8.- Obtencr retroalimentacion.de los clientes y de los empleados.

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

Un aspecto muy iinportante al establecer estandares se refiere a la libertad de
decision de los empleados, es decir, los empleados del sector servicios requieren
flexibilidad para tomar alguna decision ya que durante el momento en. que brindan

determinado servicio a los clientes suelen presentarse diversas sntuacmnes que ellos

deben resolver.

El personal de primer contacto con el cliente puede satnsfacar las expecmuvas del

cliente cuando sc le delega suficiente poder de decision,

2 fdem ( pig. 220).
3 fdem ( pag. 222).
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Los estandares y procedimientos que se diseiien 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 Estdndares.

| ST 117 R ——— - Comparar con  --==ee-semseevens Presentacion
Actual de los
Clientes &

Presentacion ldeal
(redisefar el servicio)

¢

Anilisis de los Recursos Tareas, Procesos
Actuales Sistemas, Procedimicnto
\17 Instrumentos.

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

v

Valver a redisefiar el Posibilidades reales 3

Servicio de la empresa :
Establecer los Tareas L

Estandares Procesos M o

: ‘ i

|

b |

Implantar nuevos Procedimientos :

Estandares éf

Retroalimentacion de los
Clientes y de los empleados

\

Continuar el praceso de
retroalimentacion y mejor

continua™ 4

4 {dem (pig. 220).
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5.13 Diseilo del sistema de Servicio.

El disefio del sistema implica prever :

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

2.- La total integracion y coordinacion de sus elementos.

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

4.- Los controles internos que van a garantizar la correccion de la operacion del
sistema.

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

6.- Sistemas de retroalimentacion : que van a mantener oportunamente informada a

la direccion permitiéndole mejorar el servicio.

7.- Integracion de todos los elementos mencionados con anterioridad en un flujo

dperativo, orientado fundamentalmente, a la satisfaccion de los clientes,

8.- Incorporacion de los controles necesarios dentro del sistema del servicio,
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Capitulo 6 : Reingenieria.

6.1 Antecedentes de la Reingenieria.

“La Reingenieria significa volver a empezar arrancando de cero, dejar de fado gran parte
de lo que se ha enseflado durante 200 aflos de administracién industrial.” !

Lo mas 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 ¢l cambio que se da con respecto a la
tecnologia. Una muy buena pregunta es ;Cémo fue que surgié lo que hoy se conoce como
Reingenieria de negocios ?, y, ;Cdmo se fue desarrollando para la puesta en marcha?,

Hace poco més o menos diez aflos se observaron varias empresas que habfan mejorado
espectacularmente su rendimiento en una 0 mas dreas de su negocio, cambiando
radicalmente la forma en que estaban trabajando. Queda claro que no se habia cambiado el
negocio a que se dedicaban sino que se habian alterado significativamente los "Procesos"
que seguian en dichos negocios, o inclusive se habian cambiado totalmente los que se
pensaban obsoletos. Las empresas con logros mis impresionantes planteaban interrogantes
diferentes a otras empresas como: ;Como se puede desarrollar un trabajo mejor?, ;Cémo se
puede realizar ¢} trabajo al menor costo -posible?, y, (Como se puede desarrollar més
rapidamente el trabajo que se estd haciendo?. La pregunta que se hacian cra § Por qué
realizamos el trabajo tal y como lo hacemos?,

Se descubrié que muchas tareas que llevaban a cabo los empleados tenfan muy poco que
ver con satislacer las necesidades de los clientes, mds. bien se ejecutaban dnica
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 "Reingenieria de Negocios",

! Hammer & Champy. * Reingenieria ", México, 1994, Norma { pag. 33 )
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La Reingenieria no se puede llevar a cabo cuando existen dudas o descontianza; Es
cuestion de arriesgar el todo por ¢l tado lo que produce resultados favorables. Lo tnico que
queda por decir es que las empresas que no quieran hundirse en el lodo, pueden aplicar la
Reingenieria para competir con éxito en un mundo en donde la unica constante previsible
ha venido a ser el cambio rdpido ¢ inexorable. Tres elementos muy poderosos son los que
estdn impulsando a las empresas a enfrentarse en un territorio que para la mayoria de
ejecutivos y administradores es aterrador, hablamos del medio ambiente conformado por:

" Clientes, Competencia y Cambio "'

Hoy los clientes les dicen a ios proveedores que es o que quieren, cuando lo quieren y
cuanto pagardn. Ahora no solo hay mas competencia si no que es de muchas clases. La
tecnologia cambia la naturnleza de la competencia de forma que las Empresas no se lo
esperaban. Lo mds grave es que fas empresas que estdn surgiendo, tienen una tecnologia
muy obsoleta, tanto en recursos materiales, como humanos y el siglo XXI necesita algo
1nds innovador y flexible, para afrontar todos los cambios posibles. Ademés el ciclo de vida
del producto ha disminuido impresionantemente y por lo tanto también disminuye el tiempo
para desarrollar nueves productos e introducirlos al mercado.

6.2 La Reingenieria Ejecutora del Cambio.

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

A) Esta definicién tiene 4 palabras claves,

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

2 {dem ( pag. 34).
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de las preguntas a contestar serd ;Por qué trabajamos de fa manera en que lo hacemos?,
(Por qué actunmos de esa forma? La Reingenieria 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 cjecutar cambios superficiales sino legar, hasta la rafz, no arrcglar lo
que ya esta instalado sino abandonar lo obsoleto, es inventar manera enteramente nuevas de
trabajar. Redisefiar es inventar nuevamente el modo en que funciona la empresa.

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

Hay tres tipos de empresas qu'e recurren a la Rcingenierla..

1.- Las que estdn en graves problemas.

2.- Las que no estdn en graves problemas,’pero tienen la’visién de ver que se gvecimm.
3.- Las de éxito que tienen fuerza y energia para cambiar por complclor

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

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

3.- Exito era generar mds y mas procesos y métodos, hoy encontrar mancras mis faciles
de lograr metas es preciso,

4.- Exito era generar controles administrativos. Hoy remover capas administrativas cs el
primer paso.

Pasos de la Reingenieria i

Identificar los Procesos
\
Analizar los Procesos ' ’ s .
\%
“Desarrollar la Vision del Proceso
v

Disenar el Proceso Nuevo

!
|
!
1
|
i
{
!
i
1

v
Probar el Disefio Nuevo

v

Implementar el Proceso Nuevo
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6.3 Redisedio de Procesos.

Mencionaremos a continuacion, algunas caracteristicas de los procesos de negocios
redisefiados. El trabajo en seric se desaparece 0 sea muchos oficios o tareas diferente se
conjuntan en una sola, Se eliminan pasos engorrosos para crear nienos errores y demoras, y
se simplifican las actividades,

No solo s¢ 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 caracterfsticas son: Menos
demora, costos indireetos mas bajos, mejor reaccion de la clientela. En los procesos
redisefiados, las actividades estdn en orden secuencial de acuerdo a la manera en que se
tenga que trabajar. Esto acelera los procesos de dos mancras: primera; muchas tareas se
hacen simultdncamente. Segunda ; reduciendo el tiempo de las actividades.

El trabajo se lleva a cabo a través de cada jerarquia en la empresa, para que el proceso
“actie de la mejor manera en cada nivel, Los procesos redisefiados hacen uso de controles
solamente hasta donde se justifican econdmicamente. Se logra disminuyendo el nimero de

. puntos de contacto externo que tiene en proceso y con ello se reducen las probabilidades de.

que se reciba informacidn incompatible que requiere conciliacion.

El Gerente actila como punto de contacto entre la empresa y el cliente, pues actiia conio
si fuera responsable del proceso en caso’ necesario,

oo et i rr e L e S s ot et e £ B R i B H S B S et €6 e




Reingenierla 73

6.4 Cambios en el Redisefio de una Empresa.

Los cambios fundamentales en los procesos de negocios producen una carambola en
otros ¢lementos de la empresa. Examinaremos méas detenidamente este tipo de cambios en
las empresas que redisefian 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 retinen en equipos. Las tareas
cambian de actividades simples a trabajos multidimensionales, también se vuelve mds
sustantiva la Reingenierfa, elimina ¢l desperdicio, los errores y agrega mds 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 redisefiadas 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 preparacidn para ¢l oficio cambia de entrenamiento educacidn. El entrenamiento
aumenta las destrezas , la competencia y les ensefia a los empleados el como, La educacidn
aumenta la perspicacia y la comprension y le ensefia el porqué."3

Las medidas de actuacién cambian de actividades, a la obtencién dé.icsﬁl\adbs, Cﬁmbiqh
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 dueflos. Los

gerentes ademds de su trabajo entrenan al personal, pues los procesos son tan simples que -

cualquiera los puede entender.

3 jdem (pag. 76).
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La toma de decisiones la llevan a cabo las persomas que forman ¢l equipo de
Reingenieria en esa drea. E papel que desempeiia la informitica dentro de la Reingenieria
es parte integrante del sistema. Una empresa que no puede cambiar su modo de pensar
acerca de la informitica no se puede redisefiar, una empresa que crea que es lo mismo
tecnologia que automatizacion no se puede redisefiar, una empresa que primero busque
problemas y después soluciones teenoldgicas no se puede rediseitar.

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

6.5 ; Quién Lleva a cabo el Rediseiio?.

" En el mundo de la Reingenieria 1a relacion de los involuerados dentro del redisefio serfa
la siguiente:"

El lider nombra al duefio del praceso, quien retne al equipo-de Reingenieria: para
rediseffar el proceso con ayuda del zar de- Reingenierfa y bajo los auspicios del comité
directivo. Entremos mas en detalle en cada uno de estos elementos que intervienen dentro
del redisefio.

"El lider", Sin un lider no habra realmente una Reingenierfa jamas es el quien'persuade a
la gente para aceptar o no las perturbuciones radicales que son necesarias en estos casos. Su
papel principal es el de visionario y motivador, le comunica que la Reim,enieria para salir

adelante necesita un esfuerzo serio que debe llevarse hasta el lm, 50N cllos qulcncs dcbcn ‘

crear el ambiente propio para la Remgemcr(a.

1 tlammer Michael, Champy James. * Reingenierfa * México, Norma ( pdg. 108123).
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(Quién puede llevar a cuestas el papel de lider? Es la persona que tenga autoridad
suficiente sobre la gente involucrada en el proceso que se va a redisefiar. No es necesario
que sea el director ejecutivo en realidad imuy pocas veces lo ¢s. De mado que el papel del
lider recae mas bien en el jefe de operaciones o el presidente de la empresa cuya vision va
tanto al cliente interno como al cliente externo.

Las caracteristicas de un lider de Reingenierfa son: Ambicion, Inquietud y Curiosidad
intelectual.

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

"El dueiio del proceso”. El duefio del proceso debe ser un gjecutivo de alto nivel
generalmente con responsabilidad de linca; las empresas no tienen duefios de procesos
porque estas organizaciones y su gente no piensan en funcion de procesos. Por eso
identificar temprano los principales procesos de una empresa es un paso tan importante en
la Reingenieria. Los duefios de los procesos son individuos que para cumplir su cometido
tienen que gozar del respeto de sus compaiieros y gustar de la Reingenieria; ser personas
‘que se acomoden al cambio, toleren la ambiglledad, y tengan screnidad en la adversidad, los
dueiios de los procesos también, motivan, inspiran y uscsoran a sus equipos.

El equipo de Remgemeria La carga pesada, el verdadero tmbajo 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 practicamente reinventan el
negocio,

Estos grupos para que funcionen deben ser pequeilos de entre cinco y diez personas, y
cada uno constard de dos tipos de miembros, los de adentro y los de afuera. Los primeros
inmersos en el proceso que se va a redisefiar y proceden de las diversas funcloncs 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 ¢s un grupo de altos administradores, habitualmente incluye a los
duciios del proceso, quienes proyectan la estrategia global de Reingenieria de la Empresa,

El zar de Reingenieria, Es el jefe del equipo, et lider para asuntos de reingenieria, tiene
dos funciones fundamentales:

1.- Capacita a los equipas que llevan a cabo procesos.

2.- Coordina las actividades de Reingenierfa,

Al zar también le compete el desarrollo de una infragstructura para Reingenieria,

6.6 ; Qué se Rediseiia ?.

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

Las lincas empresariales son visibles, muy bien trazadas en los organigramas, mientras
que los procesos no, las unidades organizacionales tienen nombre, mientras que los
procesos la mayorfa de las. veces no. Los_procesos no son cosas que hayan snhdo dela
manga todas las empresas del mundo las tlcnen.

En las empresas los procesos corresponden a las actividades naturales del negocio, pero
la-mayorfa de las empresas los dividen y wuelven escabrosos, la gente se acostumbra a
pensar en fragmentos, depzmamentos individuales, no en el proceso del cual todos

participan; a nadie se lc asigna la responsabilidad de realizar toda la tarea 0 el’ proceso. Asi-

como las empresas tienen diagramas empresariales también - pueden representar
grificamente los procesas que describan la forma en que ﬂuye el trabajo a lravés de la
empresa.
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Tienen cuatro caracteristicas de especial interés:

1. Sencillez.- En comparacion con un diagrama organizacional de la misma empresa.
2.- Se incluye algo que casi nunca aparece en una empresa, ¢l cliente.

3.- Se incluyen los no clientes comprendido bajo el rétulo de mereado.

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

No se necesitan meses para trazar grificos de proceso; lo normal son varias semanas, Es
solo una descripcién del trabajo que se lleva a cabo al terminar de realizarlo, no debe
sorprender a nadie. Una vez terminado, es muy ficil de entender. Quienes lo consulten
encontrardn de la manera més clara y detallada, todas la funciones en la Empresa.

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

1.- ¢Qué proceso ticne mds problemas ?
2.- (Cudl es el que tiene mds contacto con el cliente?
3.- (Cudles son los elegidos para ser rediseflados?

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 marchn blen, pero no se

puede identificar e] lugar exacto del proceso afectado.
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Una vez que se ha localizado el proceso a redisefiar y s¢ ha nombrado a un duefio y la
Empresa de un equipo, no s¢ procede a rediseiiar lo primero que se tienen que hacer
entender el proceso actual, se debe saber que es lo que se hace, como lo hace, ete,

Uno de los errores mds comunes en esta ctapa es que los equipos tratan de analizar un
proceso muy detatlladamente 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 redisefiar los que no funcionan. Cuanto mds cuenta se dan los
miembros del equipo acerca de los planes y objetivos de la empresa, mejor capacitados
estardn para poder redisefiar los procesos que lo necesiten.

6.7 Paso a la Reingenieria.

Lo mds dificil para todo el mundo es empezar de nada cuando ¢l equipo de Reingenierfa
se reline por primera vez todo cuanto hace es empezar a formar una nueva visualizacién de
la Empresa e inventar una nueva mancra de hacer el trabajo.

Se necesita creatividad de todo el proceso de Reingenieria, asi como, imaginacion,
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 pucde hacer lo que
le venga en gana. _ ' ‘

Como procede pues un equipo de Reingenieria, bajo los siguientes principios:
“1.- No se necesita ser un experto para redisefiar un proceso"

2.- Es wtil ser de afuera,

5 fdem ( pag. 154).
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3.- Hay que descartar la ideas preconcebidas

4.- Es importante ver las cosas con los ojos del cliente.
5.- La Reingenicria se hace mejor en equipos.

6.- No se necesita saber mucho sobre el proceso existente.
7.- No es dificil concebir ideas buenas.

"8.- La Reingenierfa puede ser divertida."6

6.8 Inicio de la Reingenieria.

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 sc obtenga a la primera vez. Para hacer esto
un poco menos dificil debe demostrarse a los empleados dos aspectos. Primero es ¢ Donde
se encuentra la empresa?, y, ¢Cudl es la razén por la que debe quedarse en donde estd?.
Segundo es jDonde tiene que llegar la empresa?,

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

6 fdem ( 256 pp ).
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Se ha caleulado no cientificamente que entre el cincuenta y ¢l setenta por ciento de las
empresas que acometen sus esfuerzos de Reingenierfa no logran los resultados
espectaculares deseados. Si en la Reingenierfa uno conoce las reglas y evita errores, tiene
todas las probabilidades de triunfar.

A continuacion se presentan los errores mds comunes que llevan a las empresas a
fracasar en la Reingenieria.

A) Tratar de corregir un proceso, en vez de cambiarlo.

B) No concentrarse en los procesos,

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

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

E) Conformarse con resultados de paca importancia.

F) Abandonar el esfuerzo antes de tiempo, -

G) Dejar que las culturas y actividades corporativas existentes impidan que empiece la
Reingenierla, ' ;

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

[) Escatimar los recursos destinados a la Reingenierfa, : ’ R SR
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J) Disipar la energia en un gran nimero de proyectos.
K) No distinguir la Reingenieria de otros programas de mejora.

L) Concentrarse tnicamente en el diseiio, Tratar de hacer la Reingenieria sin hacer a
alguien desdichado,

M) Dar marcha atras cuando se encuentra resistencia.

N) Prolongar demasiado el esfuerzo: la experiencia indica que este tipo de acuvxducl
produce tension y prolongarla aumenta la incomodidad parn todos.

La experiencia indica que doce meses es suficiente para que una. empresa pase de la
definicion a la primera entrega de un proceso rediseiado. Sin duda hay mds motivos de
fracaso, pero tengan por seguro que si hay habilidad y energfa el éxito serd espeetacular,
para |a empresa individualmente, para sus agentes y empleados y para la economia del pafs
en general,

" Ya paso el tiempo de vacilar y llegé 1a hora de la accién ",

6.9 Efecto Paradigma.

En las organizaciones scan cudles 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 res:stencxa
inconsciente definamos paradlbm'\'
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Paradigma: Es un modelo arquetipico y determina hasta cierto punto, la reaccion ante
nueva informacion y, en casos extremos puede impedir el pensamiento objetivo a pesar de
esa informacion.

Debe quedar claro que la importancia de los paradigmas radica en el nivel
subconsciente. Si un cambio propuesto choca con un paradigma, el resultado serd un
sentimiento de amenaza y esto provoca una defensa natural dentro del personal, de esta
manera e cambio propuesto se enfrentard a un problema real,

El paradigma establece expectativas, cuando una circunstancia no entra dentro de
nuestras normas de comportamicento y de actuacién, se tiene dificultad para entenderlos, se
puede llegar al lmite de negar un descubrimiento si no entra en nuestras normas. Las
actitudes personales estan intimamente ligadas con los paradigmas, sin embargo son cstas
y no los paradigmas los que determinan nuestra voluntad de cambio, las actitudes son mis
confusas y por consiguiente mds dificiles de cambiar, en cambio los paradigmas actian
como filtros en un sentido mds claro, las- actitudes indican como utilizamos nuestros
paradigmas.

A)CAMBIOS PARADIGMATICOS.

El cambio paradigmdtico es en esencia un cambio en Jas reglas, supuestos y actitudes en
refacion con la forma rutinaria en que se leva a cabo ¢f trabajo, el cambio paradigmitico
tiene el efecto de un nuevo comienzo,

En conclusion, el futuro no puede verse a través de los paradigmas de hoy, es necesario
reconocer, que el ambiente ¢s dindmico y los paradigmas no serdn exitosos siempre pues lo
de ayer no logrardn beneficios hoy. Los cambios paradigmaticos en una drea producen un
efecto carambola. Cambiar reglas en algin punto de la empresa hard cambiar. todo el
sistema, pues todo se relaciona.

Uno de los mayores impedimentos para avanzar es la cultura corporativa. Muchos
gerentes estdn mds preocupados por proteger su trabajo. que por mejorar la empresa, La
tecnologfa es un gran impedimento, pues si no es la adecuada para la empresa no va a poder
avanzar.
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El tercer impedimento significativo para ¢l 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 tltimo aspecto es ¢l compromiso para con la empresa, tanto los gerentes camo los
duefios 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 mancjar 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 hdbito del cambio una
empresa debe demostrar su compromiso a través de la acciéon."?

7 Morris Daniel, Joel Brandon " Reingenieria ( como aplicarla con éxito a los negocios ). México 1994, Me.
Graw Hill ( pg. 68). ‘ :
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INTRODUCCION

Investigacién de Campo.

Nuestro interés por indagar en el sistema de negocios denominado franquicias nos obligd
a plantearnos 2 puntos basicos para iniciar la investigacion.

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

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

La investigacion de campo la iniciamos acudiendo a la Asociacion Mexicana de
Franquicias ( A.M.F. ) con la finalidad de obtener informacion general sobre las franquicias
mexicanas que operan en e} Distrito Federal.

Visitamos las franquicias que estén incluidas en el directorio de socios de la AMF, se les

expuso el objetivo de nuestra investigacion a los Franquiciantes y Franquiciatarios, mas sin

_embargo los Franquiciantes o Franquiciatarios no tenian conocimiento acerca del tema de
procesos o simple y sencillamente no les interesaba.

Durante la investigacion detectamos que la gran mayoria de las franquicias mexicanas no
proporcionan procesos, ni utilizan procesos, marcandose asi una enorme desventaja en
comparacion con las franquicias extranjeras cuya organizacién y operacion se basa en
procesos demostrando que son la tnica forma de asegurar la calidad en el servicio a los
clientes, gracias a que sus procesos estan disefiados en funcion 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 operacion como son : Macrovideocentro, Sushi-
itto, Taco Inn y Multipack ADO ( servicio de mensajeria y paqueteria ). Estas serian las
linicas empresas que a nuestra consideracion estdn preparadas para otorgar franquicias y dar
garantias a los Franquiciatarios. .

Un caso excepcional es el de la franquicia MULTIPACK ADO, cuya oygauizacién y
operacion es impresionante, debido a que aplica procesos disefiados en funcion de lo que
quieren los clientes, logrando asi permanencia, crecimiento y expansion en e} mercado.
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Al finalizar la investigacion, varias franquicias como : Recorcholis, Michel Domit,
Bravo's Pizza, Churros con chocolate la Azteca entre otras, han tenido graves problemas de
operacion y econdmicos, lo que las ha obligado a cerrar y posteriormente desaparecer.
Debido a que no estan preparadas para competir con franquicias mexicanas que utilizan
procesos de operacion y mucho menos con las franquicias de origen extran{'ero. Todo lo
anterior aunado a la inestabilidad econdmica y financiera por la que atraviesa el pais.

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

El presente capitulo incluye antecedentes generales de las franquicias visitadas, los
elementos que otorgan al vender franquicias y unos formatos donde se identifica claramente
el negoclo basico 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 mensajeria y paqueteria ).




Investigacidn de Campo

7.2 Investigacion sobre la
utilizacion de Procesos en
las Franquicias Mexicanas.
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L- POTABILIZADORA LATINA (PLATINA).
ANTECEDENTES.

Empresa dedicada a la ultra purificacion del agua, tiene tres afios y medio en
operacion y cuenta con 22 tiendas propias las cuales se encuentran ubicadas en las
tiendas Aurrera, Empez0 a otorgar franquicias hace aiio y medio pues se le imposibilitaba
satisfacer a su mercado, actualmente cuenta con 5 franquicias ubicadas en el Distrito
Federal y en algunos lugares de la Repiblica.

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:
1.- Asesorias.
2.- Manuales de organizacion,
3.- Mantenimiento.
4.- Asesoria de Desarrollo de Ingenieria.
5.- De instalacion.

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

2.- Negocio Basico: Venta de Agua Purificada. ’
3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: un afio y medio.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: NO.

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NG CLENTA CON PROCE.505

OBSERVACION:La franquicia Potabilizadora Latina nio cuenta con manuales de procesos, dcbldo aque no
los conslderan necesarios.
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2. LA BAGUETTE

ANTECEDENTES.

La baguette es una panaderia que tiene una antigiiedad de operacion de 18 afios. Su
aceptacion en el mercado le ha permitido otorgar franquicias desde hace 14 afios, cuenta con
mas de 16 franquicias otorgadas, de las cuales algunas se ubican en los siguientes lugares:

1) Coyoacan. Provincia:

2) Del Valle 9) Cancun.

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:
1) La marca.
2) El producto.

3) Recetas para la elaboracion del pan.

4) Asesoria respecto a ( la ubicacion del lugar, la viabilidad del mismo y su decoracion).




-
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1.- Nombre: LA BAGUETTE.

2.- Negocio Basico: Venta de pan.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 14 aflos.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: NO.

5.- El Manual de Operaci6n cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NO CLENTA CONPROCES0S

OBSERVACION: La Baguette no cuenta con ninguna clase de manual, solamente recetarios de pdnadcdn v
reposteria. Segiin ¢l contentario del Franquiciante; la cultura general de los empleados no permite la - .
aplicacion de los procesos y resullarian un gasto innecesario fa claboracién de los misnios.
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3. NUTRISA
ANTECEDENTES.

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

naci¢ desde hace aproximadamente 15 afios. Y cuenta con 32 uniidades propias. En 1991
decidid ofrecer el negocio bajo el concepto de otorgamiento de franquicias actualmente
cuentan con |2 franquicias, las cuales sc ubican en:

1) Coaplaza. Provincia; Fuera de la Repablic™:
2) Coplilco. 6) Querétaro. 10) Guatemala.

3) Perinorte. 7) Toluca.

4) Plaza de Coyoacan, 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 operacidn del negocio.
2) Manuales de tramites, de operacion, de capacitacion .
3) Apoyo enla selleccion de la ubicacion del negocio y en la contratacion del clocal. _ U

4) Asesoria continua y supervision semanal.
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1.- Nombre: NUTRISA,

2.- Negocio Basico: Elaboracion y Comercializacion de Productos Naturistas.
3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 2 afios.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: NO.

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

6.- Ejemplo de un Proceso proporcionado por la Franquiéiaf

NO CLENTA CONPROCE 505

OBSERVACION: El encargado de Nutrisu asever la existencia de Manuales de Procesos de Operacién de
Servicio al Cliente, sin embrago al no tener acceso a los Manuales no se pudo constatar [a existencia delos -

mismos. ;
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4. BRAVO'S PIZZA

ANTECEDENTES,

Esta empresa se ha ubicado dentro de la rama de pizzeria y cuneta con una trayectoria de
4 afios ha atravesado por varias etapas, inicialmente era un negocio complementario de las
tiendas Aurrera después decidié abrir solo pizzerias y actualmente es complemento de otro
negocio.

En un principio comenzo a otorgar franquicias como pizzeria Ginicamente y lo hizo para
poder expanderse rapidamente (esto hace 3 afios).

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

Provincia:

3) Cuernavaca. 6) Guadalajara.

1) Colonia Roma. 4) Puebla. 7) Zacatecas. i
2) Santa Ménica, 5) Aguascalientes.  8) San Luis Potosi.

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE FRANQUICIAS
Los elementos que proporciona son los siguientes:
1) Manual de Organizacion dividido en: Permisos y licencias, capacitacion, regulacion y
controles administrativos.
2) Capacitacion al Personal y al franquiciatario.

3) Asesoria basicamente al pnncnplo para la Jocalizacion del negdcio, adaptacion del local
y adapatacion del equipo necesario.

4) Supervisién mensual, . S g
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1.- Nombre: BRAVOQ' PIZZA.

2.- Negocio Basico: Venta de Pizzas.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 3 afios..

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: SI.

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NO CLENTA CONPROCL.505

mantenimiento, no cuenta con diagramas de flujo correspondientcs.

OBSERVACION: La Franquicia de Bravos Pizza cuenta con manuales de Procedimicntos, nsl'odmo'.'dé
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5. TACO INN
ANTECEDENTES.
Esta empresa pertencce a la rama de taquerias y restaurantes, cuenta con una antigtiedad

de operacion de 24 afios y posee 5 unidades propias.

E!l tiempo que tiene otorgando franquicias es de 4afios en los que ha logrado vender 21
unidades ubicadas en los siguientes lugares:

Provincia: Fuera del pais;

4) Cancin, 8) Toluca.  10)Singapur.

1) Olivar de los Padres. 5) Chiapas. 9) Cuernavaca.
2) Barranca del Muerto. 6) Monterrey.  10)Singapur.
3) Plaza de Coyoacan. 7) Mérida.

Este aflo se abrieron de 8 a 10 establecimientos mas. Ademds sostiene pliticas con
empresarios estadounidenses, y ha recibido propuestas de Japon, Colombia, El Salvadory
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) Asesoria en todo momento,

3) Licencia para uso de marca.

4) Publicidad Corporativa.

5) Capacitacion para franquiciatario y empleados.

6) Supervision del negocio para analizar su evolucion. . ' i
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1.- Nombre: TACO INN,

2.- Negocio Bésico: Taqueria.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 2 aflos,

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: Sl

5.- El Manual de Operacién cuenta con Procesos (diagramas de flujo): SI.

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

OBSERVACION: Taco Inn es una franquicia que cuenta con Manuales de Procesos de Servicio al Cliente, a
los cuales tuvimos acceso, constatando la existencia de los mismos, as! como, su diagramacién ysu.
aplicacion. i RTINS RRIE AR
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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. solo 16 son propios entre ellos los ubicados en Peristir y
Cafetales.

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

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

Ademas Macrovideocentro esta 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) Andlisis del proyecto.
3) Capacitacién de todo el personal en la operacion del negocio y en el manejo de los
programas de cémputo,
Para Apertura y Operacion :
4) Manual de Preapertura y Apoyo Promocional para la inaguracion.
5) Pequete inicial de peliculas
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, Operacion,
Mercadotecnia, Cine y Musica, Nuevos Negocios, Administrativos.

9) La asesoria se otorga antes de la apertura respecto a la ubicacion de la unidad, si
después de esto se requiere mas asesoria se tendré que pagar una cuota adicional.
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1.- Nombre: MACROVIDEOCENTRO.

2.- Negocio Bésico: Renta y Venta de Videocasette.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 4 afios.

4.- Cuenta con Manuales de Operacién: SI.

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): SI.

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

OBSERVACION: Es una franquicia que cuenta con Manuales de Procesos de Servicio al Cliente a los cuales | S
tuvimos acceso, constantando la existencia de los mismos, asf como, su diagramacién y aplicacion. : S
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7. RECORCHOLIS
ANTECEDENTES.

Esta empresa s¢ encuentra dentro de la rama de centros de diversion dedicada al
esparcimiento.

Para iniciar el proceso de expansion se uso la estrategia de franquicia comenzandolas a
otorgar desde hace aproximadamente 2 afios.

Tiene actualmente 11 franquicias las cuales se encuantran ubicadas en:

Provincia:

1) San Jerénimo. 3) Toluca.
2) Plaza Universidad. 4) Pucbla.
5) Monterrey.

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE FRANQUICIAS
Los elementos que proporciona son los siguientes:

1) Manuales de organizacion.
2) Capacitacion.

3) Asesoria antes de la puesta en marcha y durante la operacion def negocio. -
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1.- Nombre: RECORCHOLIS,

2.~ Negocio Basico: Centro de Diversion.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia:2 afios,

4.- Cuenta con Manuales de Operacién: NO.

5.~ El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NO CLENTA CONPROCES0S

OBSERVACION: La Franquicia de Recorchalis hablé de la exislcncm de Mzmuales pero nl no tener 0ceso
a cllos no s¢ pudo constatar su existencia,
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8.- SUSHI- ITTO.
ANTECEDENTES.

Su giro es la comercializacion de productos y servicios estilo japonés, inicia sus
actividades en 1988, introduciendo en México, un concepto nuevo en gastronomia de
barra de sushi con servicio para llevar, asi 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 incorporacion de sabores mexicanos, a las clasicas comidas
japonesas, que dio un gran éxito al negocio afiadiendo a esto la elaboracion de platillos a
partir de las sugerencias de su clientela,

En la actualidad cuenta con 21 unidades en operacion en ¢l drea metropolitana de la :
ciudad de México y dos unidades en el interior de la Republica en las ciudades de ;
Cuemnavaca y Querétaro. Desde hace tres afios inicio el otorgamiento de Franquicias |
tiene en su haber 23 entre las que se cuenta: , i

1.- Andhuac. 7.- Toreo, i
2.- Lomas Verdes. 8.- Zona Rosa. %
3.- Parroquia. Y en el interior de‘lakRepx’xblica. !
4.- Santa Fe. 9.- Querétaro.
5.- Santa Ursula, 10.- Cuernavaca,

6.- Tlalpan

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE
FRANQUICIAS, ' g

1.-Manual de recursos Humanos.

2.-Manual de Sanidad y Calidad,
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3.- Manual de Operaciones.

4.- Manual Técnico Operativo.

5.- Shopers.

6.~ Supervisores de Aseo.

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

8.- Dotacion permanente de pescados y mariscos finos nacionales e importados
de Japén.

9.- Dotacion de salsas, condimentos y preparaciones especiales exclusivos.
10.- Aplicacion de un estricto control de calidad.

11.- Asesorias permanentes.

12.- En la eleccion y adaptacion del local.

13.- La etapa de ejecucion del proyecto.

14.- Capacitacion y entrenamiento.

15.- Diseflo en su estructura,

16.- Desarrollo permanente en la elaboracion de nuevos platillos.
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1.- Nombre: SUSHI-ITO,

2.- Negocio Basico: Comercializador de Productos y Servicios Estilo Japonés.
3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 2 aflos.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: SI.

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): SI.

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

OBSERVACION: Sushi-ito en sus oficinas centrales nos permitid el acceso a su Manual de Procesos de
Operacidn, en ¢l cual encontramos todos los procedimicntos correctamente diagramados, asf comola
aplicacion del mismo,
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9.- REFACCIONARIA CALIFORNIA.
ANTECEDENTES.

La rama de este negocio surge en 1949 debido a las necesidades de abastecimiento de
sus duecflos, pusieron un pequeiio 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 piblico, dos centros
de distribucion al mayoreo, un taller de rectificacion de motores, una planta de productos
quimicos y una compaiia que proporciona equipos y tecnologia en computacion.

Refaccionaria California otorga Franquicias desde 1982 y el fundamento de ello se
debe a su gran crecimiento. Las Franquicias en operacién son ocho de las cuales seis
estan representadas por inversionistas " no operadores del sistema " y las dos restantes
con inversion al cien porciento de terceros ( Franquiciatarios), que son los principales
responsables del manejo de sus negocios.

Estdn por inaugurar 14 Franquicias, tres de ellas en la ciudad de México y las
restantes en el interior de la Repiblica.

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 gufa de preapertura.
3.- Y programa de inauguracion del negocio.

4.- Capacitacion inicial al Franquiciatario y al personal de la Franquicia.
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5.- Asesoria para la seleccion 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 disefiado para la f’
administracion de un negocio. :
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1.- Nombre:REFACCIONARIA CALIFORNIA,

2.- Negocio Basico: Venta de Autopartes y Refacciones Automotices.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 3 afos.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: NO.

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NO CLENTA CON PROCE 505

OBSERVACION: La Franquicia Refaccionaria California, o ctienta con ningdn tipo de Manual por lo que
su operacién es emplrica y a través de capaciladores.
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10.~ MICHEL DOMIT.

ANTECEDENTES.

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

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

Actualmente cuenta con 8 Franquicias entre las cuales se encuentra :

1.~ Chiapas. Y en el Distrito Federal:

2.- Veracruz, 6.~ Galerias ( Circuito Interior ).
3.- Pachuca. 7.~ Plaza Inn.

4- Cuemavaca.

5.- Querétaro.

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE
FRANQUICIAS. : :

Dentro de los elementos que lo integran:

1.- Manual de Procedimientos,
2.- Asesoria para adaptar el local.

3.- Asesoria de disefio de acuerdo a Michel Domit.
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4.- Asesoria en Administracion.
5.- Asesona en ventas,

6.- Asesoria en el manejo de inventarios.
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1.- Nombre: MICHEL DOMIT.

2.- Negocio Basico: Boutiques de Calzado, Ropa y Articulos de Piel.

3.- Fecha de Adquisicidn de la Franquicia: 9 afios.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion; SI.

5.~ El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NO CLENTA CONPROCE 505

OBSERVACION: La Franquicia Michel Domit cuenta con manuales muy superficialcs, por lo que todavia '

no estan reconocidos como Manuales de Procesos de Qperacion,
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11.- STEREN,

ANTECEDENTES.

Es una compaiiia lider en componentes electronicos y como tal, lleva operando 37
afios. Cuenta actualmente con 4 sucursales propias a través de las cuales distribuye su
producto a varios lugares de la Repiblica. Tiene poco tiempo otorgando Franquicias y el

principal motivo por el que decidi6 hacerlo fue para expander su:mercado y asi 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.- Asesoria en la compra del local.
2.- Apoyo en la compra del local ( opcional ).
3.- Capacitacidn.

4.- Sistema de computo.

5.- Proyecto arquitectdnico.

6.- Publicidad corporativa y catalogo.

7.- Supervisfones diversas.

8.- Soporte o apoyo en el evento de inauguracion.
9.- Apoyo en la primera etapa de operaciones.
10.- Seleccion adecuada en el producto.

11.- Precios especiales a Franquiciatarios.
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1. Nombre: STEREN,

2.- Negocio Basico: Venta de Componentes Electronicos.

3.~ Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 2 afios.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: NO.

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NO CLENTA CONPROCE 505

OBSERVACION: La Franquicia de Steren no cuenta con ningiin tipo de Manual, opera através de la
Capacitacion que reciben sus empleados. '
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12.- ARROYO RESTAURANT.
ANTECEDENTES.

Negocio de restaurante bar familiar con musica viva; el negocio nacio en 1940 y al
paso de! tiempo se fue acreditando debido a la atencion personal otorgada por quienes
fueron sus iniciadores.

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

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

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

Se inicia su programa de expansion en los (ltimos meses del 1992, la principal causa
para el otorgamiento de Franquicias fue que los mismos inversionistas lo solicitaron sin
que los dueiios realizaran ninguna labor de promocién.

En la actualidad cuentan con una sola unidad franquiciada la cual se encuentra
ubicada en Periférico Norte, cruce Tlalpan y Atizapan. Cabe scftalar que hasta el
momento no se han encontrado més candidatos que cumplan con el perfil establecido por
el Franquiciante, para su otorgamiento, lo cual se debe a: cuestiones de ubicacidn,
dimension del terreno, inversion, 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 posicion 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.- Diseilo arquitectonico.

10.- Asistencia en tecnologia preoperativa. ,
11.- Asesorias generales y especificas. 1
12.- Territorialidad de 3km a la redonda.

13.- Asesoria y permanente. ‘ : | ;
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1.- Nombre: RESTAURANTES ARROYO.

2.- Negocio Basico: Comida tipica.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 3 afios.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: SI

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NO CLENTA CoN PROCES05

OBSERVACION: La franquicia Arroyo cuenta con la descripeién de sus procedimicntos, constatamos .
nuevamente que no sc le d4 la debida importancia a los Manuales de Procesos. - )
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13.- PRESIDENT GYM,
ANTECEDENTES.

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

La compaiiia "SERQV COMPANY" quien se dedica a realizar estudios de viabilidad
y mercadotecnia fue quien inicio el desarrolio de este sistema. Asi 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 " saciedad ‘
encargada de la promocion, control y administracion del sistema de franquicia. Y en !
junio de 1993 comienza a promover su expansion, logrando contratar 4 unidades dentro ’
de los primeros meses, las cuales se encuetran ubicadas en:

1.- Xotepingo.
2.- Colonia del Valle,

3.- Coyoacin.

4.- Las Aguilas, i

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE

FRANQUICIAS. ‘

1.- Tres diferentes opciones en cuanto al tamafio de los gimnasios: " President -
Gym muscle aerobic’s ", " President Gym estandar ", " President Gym macro gimnasio ",
a eleccion del interesado. ‘

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

3.- Analisis de localizacion.
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4.- Asesoria y supervision en construccion, remodelacion y decoracion.
5.- Entrenamiento completo técnico y fisico de todo el personal.

6.~ Investigacion de tecnologia.

7.- Sonde de mercados constantes.

8 - Publicidad corporativa.

9.- Personal ejecutivo de tiempo durante los dos primeros dias.

10.- Reclutamiento de personal especializado.

11.- Apoyo y soporte constante.
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1.- Nombre: PRESIDENT GYM.

2.- Negocio Basico: Gimnasios.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 2 afios.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: NO.

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NO CLENTA CON PROCE 505

OBSERVACION: La Franquicia de President Gym no cuenta con ningiin tipo de Manuales por lo que o se
encuentra respaldada para comercializarse como franquicia, )
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14.- EL FOGONCITO.

ANTECEDENTES.

Es un negocio perteneciente a la rama de taquerias y restaurantes tiene operando
como tal 26 aflos que le a servido para obtener cierta experiencia en el ramo. Cuenta con
dos unidades propias que estan 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 empez0 a hacerlo hace 2 aflos, pues lo vieron como una posibilidad para
promover su marca, ¢l Fogoncito cuenta con 11 Franquicias de las cuales 9 estin
ubicadas en el D.F. entre ellas se encuentran:

1.- Coyoacén. ' Y en el interior de la Republica :
2.- Lindavista. 9.- Toluca.

3.- Universidad. 10.- Morelia.

4.- Roma,

5.- Cuajimalpa.
6.- Revolucion.
7.~ Rio Tiber.

8.- Rio Mixcoac.

ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE
FRANQUICIAS.

Los elementos que conforman este sistema de Franquicia son principalmente la marca

que cuenta con cierto reconocimiento en el mercado, la instalacion de equipo y
acondicionamiento del local, capacitacion al personal y al duefio y asesoria en diversos
rubros. ; , R
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1.- Nombre: EL FOGONCITO.

2.~ Negocio Bésico: Taquerias y Restaurantes.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 2 afios.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: SI

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

N CLENTA CONPROCE505

OBSERVACION: La Franquicia el Fogoncito cuenta con Manuales de Procedimientos, més no cuenta con
diagramacién. por lo que s conluye que no cucnta con Procesos. '
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15.- SANTA - CLARA.
ANTECEDENTES

El establo SANTA CLARA fué fundado, en Pachuca Hidalgo, en el aflo de 1924
ganan diversos premios de calidad y alta productividad de su ganado, se asisten a
diversos cursos cada aflo para lograr la mas alta calidad y sobretodo una gran
satisfaccién 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 decidio
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 reftigeracion
2.-Equipo de congelacién

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

4.-Asesoria de promocion de productos SANTA CLARA.
5.-Capacitacién sobre corte diario de ventas.
6.-Asesoria sobre reportes diarios de ventas.

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

9.- Capacitacion al personal de todos los niveles.
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1.- Nombre: SANTA CLARA,

2.- Negocio Basico: Venta de Helados Finos

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 3 afios.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: SI.

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de ﬂuj 0): NO.

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

NO CLENTA CONPROCE 505

OBSERVACION: La Franquicia de lielados Santa Clara cuenta con un Manual de Procedimientos de | B
Servico al Cliente, donde encontramos solamente Ia descripci6n narrativa de los mismos y la inexistencia de
su diagramacion.
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16.- GLAMOUR.
ANTECEDENTES

Glamour Lingerie es un concepto de boutique fina, en lenceria, corseteria, y
accesorios nacionales y de importacion , disefiada exclusivamente con el concepto "Para
la mujer distinguida".

Esta empresa inici6 sus operaciones en 1954, en este ramo. Actualmente opera con
dos unidades propias ubicadas en Pino Suérez y Plaza Aragdn en el distrito federal y en
el estado de México respectivamente. Esta empresa empezo a brindar el otorgamiento de
Franquicia en le afio de 1989, con el objeto de expandir su mercado, en este afio se
inaugura la primera boutique Glamour y tres tiendas més que tienen planes de abrir, estas
cuatro serdn consideradas como Franquicias piloto,

Entre las principales franquicias se encuentran :

1.- Zona Rosa
2.- Centro Caoyoacan
3.- Pabellon Polanco
4.- Plaza Lindavista , $
ELEMENTOS QUE PROPORCIONA EN EL OTORGAMIENTO DE

FRANQUICIAS. »

1.- Licencia de uso de marca

2.- Localizacion de la ubicacion fisica de la tienda.

3.~ Construccion y decoracion de la boutique,
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4.- Capacitacion en lo referente a operacion.
5.- Operacion y administracion estandarizada.
6.~ Supervisién permanente a todas las tiendas.
7.- Distribucion exclusiva de mercancia.

8.- Publicidad corporativa.

9.- Asesoria y apoyo financiero.
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1.- Nombre: GLAMOUR,

2.- Negocio Bésico: Venta de Lenceria y Corseteria.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 6 aiios.

4.- Cuenta con Manuales de Operacién: NO.

5.- El Manual de Operacion cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NO CLENTA CONPROCE 505

OBSERVACION: La Franquicia Glamour 1o cuenta con ningiis tipo de Manuales, otro caso de la poca
importancia que s¢ le da a la aplicacién de Procesos para la Operacién.
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17.- ECOCLEAN.
ANTECEDENTES

Nacio hace treinta y cinco afios y ahora es una gran cadena de lavanderias y
tintorerias, ECOCLEAN es una empresa que surge con el afan de otorgar y crear la
primer Franquicia mexicana de tintorerias ecologicas, tanto sus recursos, como su
inversion 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 afios después de haber
hecho las investigaciones correspondientes y con el fin que buscan los pequefios'y
medianos empresarios , poder manejar personalmente un negocio donde te ofrezcan el
riesgo minimo desde el inicio 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 ecologico.
3.- Asesoria antes de la apertura,

4.~ Capacitacion técnica y operativa.

Ny
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1.- Nombre: ECOCLEAN,

2.- Negocio Bésico: Lavanderias y Tintorerias.

3.- Fecha de Adquisicion de la Franquicia: 2 afios.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: NO.

5.~ ElManual de Operaci6n cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

6.~ Ejemplo de unProceso proporcionédo por la Franquicia:

NO CLENTA CON PROCE 505 X

OBSERVACION: El Franquiciante de Ecoclean ascgura que la franquicia cuenta con Manual de Procesos de
Opcracidn, pero al no tener acceso al mismio, no podemos asegurar su existencia.
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18.- CHURROS Y CHOCOLATE LA AZTECA.
ANTECEDENTES

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

El tiempo que tiene de otorgar franquicias es de seis meses , utilizindolo como una ;
estrategia de expansion ;

Churros y Chocolate la Azteca habla otorgado una sola - Franquicia ( fuentes- de
tecamachalco)) 1a cual se encontraba en condiciones desfavorables, resultando como
consecuencia el cierre de la unidad.
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1.- Nombre: CHURROS CON CHOCOLATE LA AZTECA.

2.- Negocio Basico: Venta de Antojitos y Churros con Chocolate.

3.- Fecha de Adquisicién de la Franquicia; No esta operando.

4.- Cuenta con Manuales de Operacion: NO.

5.- E Manual de Operacién cuenta con Procesos (diagramas de flujo): NO.

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

NO CLENTA CONPROCE 505 |-

OBSERVACION: La Franquicia de Churos con Chocolate La Azteca al no contar con Manual de Procesos.
cerrd sus operaciones.
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CAPITULO7.3.
Multipack ADO Franquicia
que cuenta con Procesos. e
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ANTECEDENTES MULTIPACK ADO

Detectando las necesidades que los clientes demandaban con respecto al interior de
la Republica, y de los distintos prol:\emas que se suscitaban ( maltrato, retraso, extravio, !
alto costo,etc); la empresa de autotransportes ADO se interes6 en satisfacery superar esta :
nueva demanda de calidad en el servicio de entrega que otras empresas del mismo ramo ya |
cubrian pero con distinta perspectiva.

Asf es como autotransportes ADO crea Multipack (mensajerfa y paqueteria) en el
afio de 1939, ‘

A continuacién se mostraran El Proceso Central de Servicio a Clientes (Sucursal-
Ventas), y El Proceso Central de Servicio a Clientes (D.F.) de Multipack disefiados en -
funcion de las necésidades reales de los clientes, con los que ha logrado alcanzar el méximo
grado de calidad en el servicio.




PROCESO CENTRAL DE SERVICIO A CLIENTES-MULTIPACK.
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SUBPROCESO PRESENTACION DE SUCURSAL .ORGANIZACION DE IMPLEMENTOS DE

TRABAJO ¥ PRESENTACION DE PERSONAL
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LASESOR EN VENTAS
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SUBPROCESO PRESENTACION DE SUCURSAL .ORGANIZACION DE IMPLEMENTOS
DE TRABAJO VY PRESENTACION DE PERSONAL.
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SUBPROCESO DE ORIENTACION AL CLIENTE A SU LLEGADA A SUCURSAL.
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SUBPROCESD DE DRIENTARCION AL CLIENTE A SU LLEGADA A SUCURSAL .
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SUBPROCESO RECEPCION DE ENVIOS EN SUCURSAL
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SUBPROCESO RECEPCIDN DE ENVIOS EN SUCURSAL
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SUBPROCESC DOCUMENTACION DE ENVIOS SUCURSAL-VENTAS
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SUBPROCESU OOCUMENTACION OE ENUIOS SUCURSAL-UVENTAS
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SUBPROCESD DOCUMENTACION DE ENVIOS COBRO DIFERIDOD  SUCURSAL
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Introduccién al manual de Procesos de Operacién de
Potzollcalli ( Comida Rapida ).

El manual que se elaboré en POTZOLLCALLI fue con el objetivo de aplicar los
conocimientos obtenidos en la Facultad de Contaduria y Administracién, pero sobre todo
para desarrollar el capitulo 8, que es el caso prictico de nuestra investigacion.

Potzollcalli al abrirnos las puestas para desarrollar nuestra investigacion, nos permitio
penetrar al fascinante mundo restaurantero lo méas importante a sus freas operativas y
administrativas. Para conocer de cerca a Potzollcalli seftalaremos los puntos mas importantes
( Mision, Objetivo, Estrategias de Calidad y Lema de Potzollcalli ).

Mision de Potzollcalli.

Habla de llegar a ser lider en la industria restaurantera en el ramo de la comida mexicana,
€s por eso; que dia con dia busca novedosos y exquisitos platillos de las regiones y estados
de la Republica Mexicana, para deleiter a sus clientes y poder alcanzar su meta, ser el
ntmero 1.

Objetivo de la Empresa.

Contar con clientes altamente satisfechos. Cumpliendo con sus estrategias de calidad,
elaborando comida tipicamente mexicana con la mayor limpieza e higiene posible, servida
conrapidez y cortesia al cliente, a su vez contando con un ambiente agradable y familiar,

Las estrate%ias que se siguen para cumplir con el objetivo de la empresa son cuidadas
minuciosa y celosamente por cada drea que compone la parte operativa de Potzolicalli.

Lema de Potzollcalli.

Recordando que la satisfaccion 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 intereso en la elaboracion de un manual de operacion de la franquicia (fast-
food) dandole un peso muy importante a los procesos de operacion.
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MENSAJE DEL GRUPO UNAM

Grupo UNAM surgid de la necesidad de identificacidn dentro de restaurantes Potzolicalli, constituido por: !

Rubi Ayuso Mejla, Antonio Barréu Hemdndez, Anabell Mcjfa Sandoval y Elizabeth Paredes Garcla.

Por medio de este conducto nos es grato entregarle a usted ¢l Manual de Procedimlentos de Operacidn de

<<Potzollcalli - Fast Food>>. Elcual tienc por objeto proporcionar toda la informacion fundamental sobre ]
los principales procesos de operacion de la misma. ‘

Este manual estd sujeto a revisiones y modificaciones. Las cuales nos permitirdn el mejoramiento de dichos ) i
procesos.

Los canibios o modificaciones que sc hicicren al misnio, le serén otorgados para poder efectuar Ia sustitucion

0 anexo correspotidiente. 2

Atentamente
GRUPO UNAM

s

ko ot s
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AMBITO DE APLICACION

El presents Manual es de uso obligatorio y do circulacién restringida hasta el nivel OPIRATIVO DE
POTZOLLCALLI - FAST FOOD.
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INTRODUCCION

" Bl presente manual de procedimientos ha sido elaborado con el propdsito de facilitar el conocimiento da cada
uno de los procesos de operacion de Potzollcalli - Fast Food. '
Nos seflala en forma detallada [os objetivos, las politicas y/o normas de aplicacién, asl como una descripcidn

narrativa de los procedimientos acompafiados de su diagrama de flujo correspondienta.
HISTORIA DE LA EMPRESA

POTZOLLCALLI es una empresa fundada por un grupo ciento por ciento mexicano, lleno de
entusiasmo, deseoso de promover el progreso del pals y de sus conciudadanos. Su gquipo ejecutivo,
también conformado por mexicanos, ha sido impulsadoe por ¢1 ideal do sus fundadores; ambos aman

a México con espiritu progresista y emprendedor.

POTZOLLCALLI, con gran visién empresarial y do mercado, inicia la venta de pozole en sus
acogedores Restaurantes, ya que antes su venta estaba circunscrita a lugares domés-
callejeros, )

La respuesta de los comensales no se dejd esperar y asi 1a empresa tuvo riipido crecimiento,

e et s o 8100 A4 AR e 8 P A 02 08 i e maa S ) B ’
. ! s
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LA PRIMERA UNIDAD FUNDADA FUE:
* XOLA (1972): XolaNo.32 Col. Alamos. Tel: 590495%13 y 590*87+29.

POSTERIORMENTE EL CRECIMIENTO DE LA ORGANIZACION FUE EL SIGUIENTE :

Tel: 56007407,
* TAXQUERA (1974) : Miguel Angel de Quevedo No.536 Col. Coyoacdn.

Tel: 554*12435 y 658+08*11.
* PENSYLVANIA (1975): Pensylvania No.214 Col. Nipoles. Tel: 536*53¢20.
*ERMITA (1976) : Calzada Ermiita Iztapalopa No. 256 Col. Sinatel. Tel: 674#58+88,

* CUAUHTEMOC (1977): Av. Cuauhtentoc No.249 Col Roma Sur.

Tel: 584*64%22 y 5841049,

* LINDAVISTA (1979): Chiclayo No.690 Col, Lindavista. | Tek: 754%44%38,

* UNIVERSIDAD (1980) : Av, Universidad No.1874 Col. Lindavista.  Tel: 658*41443,
* POLANCO (1980) : Moliere No.325 Col. Polanco,  Tel: 254¥52*96.

* INSURGENTES (1980 : Av. Insurgentes Sur No.1431 Col, San José Insurgentes.
Tel: 598045018,

* ECHEGARAY ( 1973): Dr. Via Gustavo Baz No.132 Naulcalpan de Judrez, Estado de México.
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* Circuito Ingenieros No.5-B Ciudad Satélite, Naulcalpan de Judrez.

Tel: 393*86*69.

“# PONCIANO (1988) : Ponciano Arriaga No.5 Col.Tabacalera Tel: 546¢32*61,

* QUINTA LAS MARGARITAS (1988): Canal de Miramontes No.3048 Frace. Los Girasoles.
* MIRAMONTES (1991): Canal de Miramontes No0.3011 Fracc. Los Glrasoles. k
* NUSHKA,REPOSTERIA (1991) : Nicolas SanJuan No.536-13 Col. Del Valle.

Tel: 536*26%72 y 6+87*99'81,

POTZOLLCALLI es nuestro nombre empresarial,

POTZOLLI: En lengua niluatl quiers decir guiso espumoo elaborado con maiz cacahuazintle,

CALLI; En lengua nihuat] significa << Casa>>

<<PQTZOLLCALLI >>, significa fa Casa dej Pozole.

Y por el buen servicio que ofrece nuestra empresa:

POTZOLLCALLI so convierte en 1a CASA DEL BUEN POZOLE.

La comida mexIcana es» parte esenginl « de cada mexIcano, de su pasado y de su presente; Es una comida

«amerindia» que guarda ( por tradicion priniero y luego en forma escrita) los mds grandes secretos de como

transformar los frutos preciosos de nuestra tierra en nutritivos alimentos.

/i
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* SATELITE (198hospitalidad al tradicional estilo mexicano.

ESTRATEGIA: CALIDAD, elaboracién da comida con higieno y limpleza, servicio de rapidez y cortesia;
todo etto en un ambiente agradable y famitiar, ' ;
Recordando en todo momento que la SATISFACCION DEL CLIENTE ES PRIMERO, DESPUES Y !

.. NUESTROLEMAES:

<<SERVICIO DE PRIMERA A TODOS Y SIEMPRE >>

fon
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FILOSOFIA DE POTZOLLCALLI

POTZOLLCALLI e fuente de riqueza sanamente producida y justamente compartida.

Los empleados tienen en Potzotlealii condiciones favorables para lograr su desarrollo humano, Iaboral y social,

MISION DE POTZOLLCALLI:

Ser lider en la Industria Restaurantera e el ranto de la Comida

Mexicana.

OBJETIVODE LA EMPRESA: Clientes altaments satisfechos.

FUNCION SOCIAL: Contribuimos a iz salud y bienestar do toda nuestra geate, prq)oicionéndole

alimentos sanos.
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OBJETIVO GENERAL DEL MANUAL

Proporcionar a los empleados una gufa completa que les permita conocer detalladamenle cada
una de las actividades que les corresponden, con la finalidad de que las realizen en forma eficiente,

contribuyendo asl al dptimo desarrollo de la empresa,

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL MANUAL

* Crear interés entro los empleados do 1a empresa acerca ds los procesos con que opern.

* El empleado deberd conocer de manera precisa cada una de Ins actividades que le conciernen  *
dentrode su drea de Irabajo,

* Mostrar las diversas vins de comunicacidn entre las dreas ds trabnjo que conforman Ia unides
y detallar las funciones que reatizan cada uno de ellos.

* Indicar ta secuencta de octividades para quo al momento de efectuarlas no existan
equivocaciones que perjudiquen el desempeiio de los empleados,

:
e
b
e
i
B
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Politicas Generales

- Los empleados deberan de permanecer en el area de trabajo adn cuando no haya afluencia
de clientes.

- Participar activamente en la consceucion de los objetivos de la unidad.

- Reportar inmediatamente cualquier resgo de higiene y/o seguridad que se presente en la
unidad. C

- Establecer con sus compafieros de trabajo un ambiente de cordialidad, confianza y
cooperacion.

- Mantener un compromiso constante de superacion propia y de la unidad.

- Asistir a cursos y juntas a las que sca convacado.

- Colaborar con la empresa en todo lo que se requiera para ¢l mejoramiento del servicio,
produccién y mantenimiento de las instalaciones.

Paliticas 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.

2 Todo el personat de servicios debe tener una actitud observadora para cualquier cosa extra
que solicite et comenzal. ‘ :

- Cambiar constatemente fos ceniceros y tarros vaclos, etc.

- Se debe estar pendiente cuando terminen de comer los clientes para retirar los mucrtos,

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, ¢l personal administrativo deberd cobrarle enla
mesa.

/ 173

1
!




Manual de Procedimientos de Operacidn

| AITZ0LEAL

NORMAS GENERALES g
1) Guardar lealtad y discrecidn absoluta, respecto a fas politicas, sistemas y procedimientos de fa ) ‘ )
unidad, :
_ !
2) Queda estrictamente prohibido fumar, mascar chicle 0 comer en el drea de despacho durants su i
Jjomada de trabajo.. ) ;
!
3) Realizar todas y cada una de las actividades con la méxima calidad posible. ’& :
H
4) Queda prohibido ¢l uso do! teléfono a los empleados. La autorizacion del uso del teléfono Ia debo
dar el gorente de launidad.
5) Nose pasardn llamadas al personal, salvo aquellas que sean sumamente urgentes,

fou
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MANUAL Fecha de Autorizacion,
De Procedimientos de Operacion. Dia  Mes' Afo.
PROCEDIMIENTO
Operacion Diaria del Gerente de la Unidad.
Activi- Organo y/o Descripcion de Actividades.
dad N. Puesto. :
1 Gerente de - Llega 20 minutos antes a la unidad. :
2 Unidad - Registra sy hora de ingreso a la unidad. ;
3 - Realiza check-list de la unidad. i
4 - Verifica firma y asistencia del personal. }
5 - Revisa personal completo.
6 - Da instrucciones al personal,
7 - Revisa cortes de caja del dia anterior.
8 - Realiza los depositos a SEGURITEC.
9 - Entrega fondo a la cajera.
10 - Revisa pedidos.
H - 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. . i
15 - Coordina con el controlador el check-list del dia y los {
proyectos. !
16 - Revisa funciones correctas de cada drea de operacion. [
17 -Verifica pedido al comisariato a la 13:00 hrs, i
18 - Constata la calidad de los platillos. 3
19 - Da algunas sugerencias en la produccion.
20 -~ Supervisa el servicio alos clientes. : ' { ‘
21 - Coordina la venta de platillos en promocion. I
22 - Recibe el check-list que elabora el jefe de barra. l
23 - Verifica con ¢l check-list el orden y ta limpieza de la unidad.. . i
24 - Revisa la pertenccias del jefe de barra y empleados. |
25 - Autoriza la salida de los empleados, C
26 - Registra {a hora de salida en la hoja de control. s
27 - Cierra la unidad. : : il
28 -FIN. i
i
Nota : El Gerente a peticion del duefio dela unidad, da los pormeniores del dfa y se encarga de llevar .
¢l manejo y control de la operacién de servicio a clientes y la produccion de la franquicia. - R
e
L. ) T }
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MANUAL Fecha De Autorizacion
De Procedimiento de Operaclén Din  Mes Afio
PROCEDIMIENTO

Operacidn Diaria del Controlador de Costos

Activi- Organoylo Descripcidn do Actividades. |
dadn. Puesto ;
1 AreaOficina - Llega alaunidad 20 minutos antes de su hora de ;
entrada, ;
2 - Revisa instalaciones que todo este en orden.
3 - Verificalistas de cierre de! dia anterior. i
4 - Verifica listas de la computadora.
s ~ Verifica listas impresas. .
6 - Checa existencias do los productos. :
7 « Revisaexistencia de cames y verduras. :
8 - Checael drea de barra, ‘
9 « Compara listas de cierre de! dia anterior con i
existenclas. :
10 - Anotasi algo esta mal en las Hstas de cierre del i
diaanterior con existencias. i
1 - Revisaalmacén, i
12 - Verifica salida de productos del almacén. {
13 ~ Verifica lo qus s necesita de alimentos. i
14 - Realiza pedidos de los alimentos al comisariato. i
15 - Revisalistas y contrarecibos del dfa anterior de !
. proveedores, . i
16 ~ Verifica gastos extrade materia prima. {
17 - Checa vales de salida. !
18 - Efectua corte del mes. j
19 - Revisalo que tiaen los proveedores facturas, contea- !
recibos. o
20 - Toma sus alimentos. ;
21 - Pasaalabara, :
22 = Checalabarn. i,
pi} - Observaala(s) cajera (s) ( con el objeto de ver como ‘ ;
atiende alos clientes) !
% = Checa comidas de empleados; corteslas y comida de ‘ o
gerencla que deba ser firmada, . ‘ :
25 - Vigila las ordencs de comlda, ) R RS,
26 « Checa que no haga fulta nada. [ B
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28
29
I}
31
kX)

34
35

- Reporta al Gerente en caso que sea necesario,

- Realiza depdsitos, retiros ¢ el banco.

- Entrega cambio para {as operaciones del dia en In caja,

- Recoga vales y tickets (una vez a la semana)

- Entrega dichos vales y tickets.

- Revisala cantidad de platos, servilletas, cubiertos, etc
parael dia siguiente.

- Efectua inventario cada 10 dias (10, 20, 30 de cada
mes).

- Notifica a! Grente que so retira.

- Fin.
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MANUAL Fecha De Autorizacién
De Procedimiento de Operacidn Dia  Mes Afio
PROCEDIMIENTO

Operacidn Diaria deReporte da Ventas.

Activi- Organoylo Descripeién de Actividades,

dsdn.  Puesto
1 ArcaOfina
2
3

- I B - NP R Y

1
12

- Entra aopcidn reporte.

- Selecciona de ventas, ventas por producto.

- Seleciona !a opcidn de ventanas por producto en
pantalla.

- Eligs fochas,

- Oprime enter.

- Selecciona linea deseada.

- Ordena impresitn de los reportes.

= Verifica que los reportes hayan sido impresos,

- Apagalaterminal (impresora)

- Apaga la computadora.

- Analizalos reportes.

- Archiva los reportes.

- Fin,

/1’01
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MANUAL FechaDe Autorizacién
De Procedimiento do Operacidn Dia Mes  Afio
PROCEDIMIENTO

Operacidn Diaria do Corte do Caja.

Activi- Organo y/o Descripeion do Actividades.

dadn. Puesto

1 AreaOficina - Entraen red a las computadoras.

2 - Verifica qus se conecten bien,

3 - Bajaalacomputadora de Ja caja.

4 « Verifica conexidn dela caja con lared.

5 - Verifica que no este ninguna cuenta abierta.

6 « Apagaimpresora.

7 - Entra a ventana gourmwt que contienie 3 ventanas.

8 « Saca venta de corte y por pages. .

9 - Mete informacién a 1a ventana punto de ven

10 ~ Mete corte por cuentas y pagos a reporte,

11 - Mete a corte de caja.

12 - Anota fecha que se requiere del reporte,

13 - Selecciona reportes deseados (reports vente por -
venta, corte por cuentas, corte por pagos, corte
por cajero).

14 - Seffala orden de imprimir reporte deseado.

- Fin,
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MANUAL Fecha De Autorizacion
De Procedimiento de Operacién Dia Mes Aflo
PROCEDIMIENTO ;
Ogperacion Diaria de la Cajera ( Primer Tumo) :
Activi- Organo y/o Descripeidn de Actividades.
dadn. Puesto :
1 Areade Caja - Llega alaunidad 20 minutos antes de su hora de en-
trada,

2 - Cambia su ropa da calle por el uniforme.
3 ~ Rugisira su hora de {ngreso a a unidad en 1a hoja do

Control de Asistencias.
4 - Reporta su liegada con ¢l Gerente do la Unidad. ;
5 = Recibe instrucciones dol Gerente da la Unidad. i
6 - Limpia el &rea de caja. :
7 - Limpiala computadora, |
8 = Limpia el drea de despacho. :
9 « Limpia tas charolas, i
10 - Revisa su hoja ds pendientes para surtir lo necesario.
11 ~ Surte el desechable necesario{ hamburgueseros,tapas !

de basos de Coca y de unicel, bolsas para pedido |

a domiicilio, ;
12 - Baja sus herramientas de trabajo. :
13 - Revisa su hoja de pendientes del dia para el sistema. !
14 ~ Bnciende ef sistema i
15 . - Ingresaclave de acceso. {
16 - Dirige el mouse a punto de venta. i
17 ~ Ingresaclave de acceso. e
i8 - Entraa puntode venta, ;
19 « Ingresa clave de acceso. .
20 - Dirige el mouse para aceptar la clave,
21 « Entra aformas,
22 « Teclea tumo de trabajo. ;
23 - Teclea nombre del cajero 1 !
24 « Teclea una mesa con el nimerouno,
25 ~ Teclea mesero uno, i
26 « Teclea punto de venta con el ninero uno. ]
27 = Inicia una mesa en datos de Ja pantalla aparecidos,
28 - Selecciona do fa pantalla mesa, ,
29 ~ Teclea clave de acceso. ]
30 - Verificaen su hoja de control ¢l menti semans’
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3 « Teclea el menu del dia,
32 « Cierralaopcidn da alta do mend.
33 « Reggesa a puntods venta.
34 « Teclea ninero de mesa con el nintero uno,
35 - Teclea el nimero de mesero con ¢l niniero uno,
36 « Teclea el niniero do personas, |
ki « Entra el sistemn a numeracién progresiva, nimeto do :
cuenta automaticamente permanece en stand by. ‘
38 - Toma el pizarrén de ment. i
39 « Limpiael pizarrén con trapo humedo. |
40 « Saca tos plumones para esctibir el meni del dia. :
4] « Verifica nuevamente el meni del dia, :
42 - Bscribe el mend, ‘ . ;
3} - Guarda los plunioncs en el fugar correspondiente, |
44 = Coloca et meni a la vista dat cliente. i
45 - Toma sus alinentos, !
46 » Mantiene limpia constantentente su drea do trabajo, !
47 = Verifica que su &rea este en orden,
48 ~ Solicita al Gerente de {a Unidad quo revise el estado ;
enqua dejacl drea de trabajo. i
49 « Registra su horm do salida en la hioja de control do i
asistencia. &
50 « Cambla el uniforme por su ropa do calle. i
51 - Mucstra sus pertenecias al Jefo da Barra, |
52 - Notifica al Gerente que te retira. 1
53 - Fin, |

I
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MANUAL Fecha De Autorizacién

De Procedimiento de Operacién Dia Mes Aiflo

PROCEDIMIENTO

Operacion Diaria de [a Cajera ( Segundo Turno)

Actlvi- Organoylo Descripeién ds Actividades.

dadn. Puesto

I AreadeCaja - Llega alaunidad 20 minutos antes de su hora de entrada.

2 - Cambla su ropa de calle por el uniforme,

3 - Registen su hora de ingreso a 1a unidad en la hoja de
Control de Asistencias.

4 - Reporta su llegada con el Gerente de Ia Unidad.

5 - Recibe Instrucclones del Gerente de la Unidad.

6 - Limpia el drea de caja.

7 - Revisa su hoja de pendientes del dia para el sistema.

8 - Enciende ¢ sistema

9 - Ingresa clave de acceso.

10 - Dirige et mouso a punto de venta.

11 - Ingresa clave de acceso.

12 - Entra a punto de venta,

13 - Ingresaclave de acceso.

14 - Dirige el mouse para nceptar la clave,

15 « Entra a formas.

16 - Teciea tuno de trabajo.

17 - Tectea nombre del cajero 1

18 - Teclea una mesa con el niimero uno.

19 - Teclea mesero uno.

20 « Teclea punto de venta con el nimero uno,

21 - Inicia unn mesa en datos de la pantalla aparecidos.

22 « Selecclonn de la pantalla mesa,

23 - Teclea ciave de noceso,

24 - Verifica en su hoja de control el sneni semanal,

25 - Teclea e) meni del dia.

26 - Cierra laopclén de alta de mend.

27 ~ Regresa a punto de venta,

28 - Teclea niimero de mesa con el niimero uno,

29 - Tecleael nimero de mesero con ¢l nimero uno,

30 « Teclea ef nimero de personas. :

31 - Entrael sistemna a numeracion progresiva, nimero do
cuenta automaticamente permanece en stand by.
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32 « Toma sus alimentos.

33 - Mantiene limpia constantements su drea de trabajo,

k1) - Verifica que su drea cste en orden.

35 - Solicita al Gerente de 1a Unidad que revise el estado :
on que deja e! rea do trabajo. :

36 - Registra su hora de salida en 1a hoja de control de |
asistencia,

kY - Cambia el uniforme por su ropa de catle. :

38 - Muestra sus pertenecias al Jefo de Barra. :

39 - Notifica al Gerente que se retira. '

40 - Fin,

/.
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MANUAL Pecha De Autorizacién
De Procedimiento de Operacion Dia Mes Afio
PROCEDIMIENTO
De Atencién aCliente
Activi- Organo y/o Descripcidn de Actividades.
dadn.  Puesto ‘
t AreadeCaja - Esperaaqueel cliente ordene :
2 - Bscucha dudas del ctiente. ;
3 - Aclarn dudas del cliente, :
4 - Sugicre algin otro platitlo. i
5 - Toma pedido. i
6 - Tectea orden del cliente en el sistema, . :
7 - Pregunta &i e toda laorden. i A
3 - Describe lo ordenado por el cliente.
9 ~ Pregunta si es toda fa orden.
10 - Teclea 1a aceptacion en el sistema, . . )
1 - Describe o ordenado por ol cliente. ;
12 - Pregunta si s correcta la orden. i
13 : - Teclea laaceptacion en el sistema.
14 - Diceel total a pagar,
15 - Pregunta ta forma de pago. . '
16 « Teclea la forma de pago ( efectivo, tagjeta, vale B
descuento, empleados ).
17 ~ Verifica ¢l total de cuentas del sistemay la nota
de consuma, - :

13 - Cobra el consunto. {
19 = Recibe forma de pago.
20 - Registra forma de pago. BT A
21 - Regresa junto con la forma de pago la nota de consumo, |
2 - Cantala orden en el drea de operacidn, N
23 - Verifica quela orden cantada se elabore, :
24 - Recibo la orden (es ).
25 - Verifica que fa orden este completa, ‘ S
26 - Entregalaorden al cliente. i I
bij - Agradece [n visitanl ctiente, ' fod P
28 - Invitaa! ctienle a regresar. o e

« Fin. :

1
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)

MANUAL Fecha de Autorizacion.
De Procedimientos de Operacion. Dia  Mes  Afo.
PROCEDIMIENTO

Procedimiento de alta del ment

cajera.

Activi- Organo y/o Descripcidn de Actividades.
dad N. Puesto.

I Cajera - Selecciona mesa en el sistema.

2 - Teclea clave en ¢ sistema.

3 - Verifica ment sentanal en la hoja de control. i

4 - Teclea meni cn ¢l sisteina. ;

5 - Cierra opcion del sistema.

6 - Regresa a punto de venta en el sistema.
FIN.

' /195 i
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e - Al
MANUAL Fecha de Autorizacion.
De Procedimientos de Operacion. Dia  Mes  Aflo,
PROCEDIMIENTO
Procedimiento de uso del sistema
de caja.
i
Activi- Organo y/o Descripcion de Actividades. i
dad N. Puesto. ;
1 Cajera - Baja sus herramientas de trabgjo. :
2 - Revisa sus pendientes en la hoja de control. i
3 - Enciende el sistema. i
4 - Ingresa clave de acceso al sistema. S
5 - Entra a punto de venta por nombre. :
6 - Ingresa clave de acceso al sistema.
1 - Entra a mesa uno. ;
8 - Ingresa clave de acceso af sistema, i
9 - Entra a opcién de formas, i
10 - Selecciona mesa en ¢l sistema, i
1 - Teclea tumno 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. !
I5 - Dirige ¢l mouse a punto de venta. |
16 - Inicia mesa con numero 1 en e sistema.
17 . - El sistema permanece en espera de teclear ordencs

-FIN.
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A
* DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO * :
AREA O UNIDAD ADMINISTRATIVA :
Potzollcalli (Fast-Food). Centro Insurgentes.
MANUAL . Fecha do Autorizacién ;
De Procedimientos de Operacién. Dia  Mes Afio ;
PROCEDIMIENTO
Operacién Diaria del Jefe do Barm (Primer Tumno). :
Activi- Organo ylo Descripcion de las Actividades. :
dadn, Puesto. )
1 Arca Msea - Llegaalaunidad 20 minutos antes do su horario dé entrada. !
2 Jefode Barm - Cambia su ropade calle por el uniformo. i
3 ler. tumo = Registrala hora en que Ingresa a Ia unidad en la hoja de con- :
trol de asistencias. ,
4 - Reposta su llegada con el gerente do la unidad,
5 = Recibe Instrucciones de cl gerente de la unidad.
6 -Limpiael drea dé mesacaliente. i
7 = Verifica que ] cristal contra estornudos esté limpioen su -
(parte lnterior), !
8 = Verifica que ¢l equipo de refrigeraciéa funcions corcecta- P
mente, ’
9 - Enciende el equipo relacionade con gas (boyler, planchas,
freidor, baflo maria y estufdn).
10 - Lava sus manos con aguay jabdn,
Rl . « Desinfecta sus manos con Ecolab.
12 : = Verifica existencia de productos, materia prita y abarrotes
necesarios para su operacion.
13 - Verifica que cada drea dé la unidad se cncuentre perfocta.
mente limpla, g
14 = Verifica que cada drea de la unidad cuente con los produc-
tosy herramientas necesarios para su operacion.
15 « Da Instrucciones a sus compafleros de la unidad para quoe
realizen con eficiencia las nctividades quo les correspondan, - .
16 - Saca del refrigerador los recipientes de pldstico que contie- i
nen los productos de la mesa callente(guisados dela taqui- i
22, arvoz, frijoles, pozole blanco, pozols rojo, pollo natural, 3
. consomé de pollo, dos guisados del menuy sdbados y I
domingos:carnero y consomé do carnero), ;
L . - - . e !
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17 - Vacia los alimentos de 1a mesa caliento en recipientes do

acero. .
18 - Vacia un litro de aceite en ¢! freidor. i
19 - Pone a hervir en el estufén los recipientes que contienen

1o productos de la tnesa caliente,

« Saca del conservador los alimentos do Ia mesa fria (lechuga,
ccbolla morada, jitomate rebanado, cebolla blanca fileteada,
aguacates, chiles chipotles, crema, queso panela rayado,
guacamole, salsa noche, mayonesa, pata preparada, pollo
guisado, piemna adobada, queso amariilo rebanado, jamén re-
banado, rajas poblanas, accitunas, salsa catsup, tilanesa

preparada y nopales guisados). i
20 - Ordena a el parrillero que vacie en log incertos que estin co- )
locados en la linea de mesa fria log productos antes mencio- !
. nados.
21 - Saca del estufén los recipientes que contienen log productos
dela mesa caliente. i
n - Vacia en los incertos que estdn colocados en el drea de ba-
flo maria, los productos de la mesa caliente. ' .
23 - Verifica existencias registradas el dfa anterior por ¢l segundo ;¢
turno (control de existencias). i
24 - Detecta los productos que hacen falta para la elaboracién de (
los platillos. ) :
25 «Surte desayunos y demds platillos solicitados por lo clientes i
(de 8:00a 12:00 hrs.). i
26 - Recibe alas 11:45 hrs. por parte del comisariato productos i
procesados, semi procesados, mentl del dia, materia primay {
abarrotes solicitados el dia anterior. :
27 « Verifica que el mend, productos y materia prima se encuen- i
tren en buen estado y con el gramajo facturado. i
28 = Alinea el ment. : {
29 ~ Presenta en labarra cada uno do los platitlos.
30 «Sale anlmozar alas 12:40 hrs. {
31 - Elabora requisicién de productos, materia prima y abarrotes :
v para la operacién del dia siguiento. !
32 » Entrega requisicion correspondiente a el controlador de cos- : i
. tosalas 13:00 hrs. )
33 « Surte los pedidos requeridos por los clientes junto con sus
comparieros de la unidad. )
34 - Limpia constantemente el dreade mesa caliente.

A)o S
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35 - Verifica que todas las fireas qus integran la cocina (fuente,
drea de entrega, mesa fria, parrilla, mesa caliente, drea do :
tortillas, fregadero), estén constamente limpias. |

36 "~ Soiicita al gerents do la unidad que revise el estado en que
entrega el drea de cocina al siguiente turno.
37 - Cambia el uniforme por su ropa do calle. .
38 - Registra su hora de salida en la hoja de control dinrjo de ‘
asistencias et personal, |
39 - Revisa las pertenencias de cada uno de sus compaiferos. i
40 - Autorizalas alida de sus compafieros. i
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 Operacién. Fecha de Autorizacién
PROCEDIMIENTO: Dia Mes Ailo

Operacién Diaria del Jefe de Barra.( Segundo turno)

Activi- Organo y/o Descripci6n de Actividades,
dad N, Puesto,
1 ArcadeCo- -Llega alaunidad 20 minutos de su horario de
entrada,

2 cina(Jefede ~Cambia su ropa de calle por ¢l uniforme.

i
f
3 Barra,uyu-  -Registra la hora en que ingresa a la unidad en la :
dante de co-  hoja de control diario de asistencias del
cina). personal. : i
4 <Reporta su Hegada con el gerente de Ia unided, 5
5 -Recibe instrucciones del gerente de 1a unidad. e
6 ~Lava sus manos con agua y jahén. ?
7 ~Desinfecta sus manos con Ecolab. !
8 -Revisa que la linea de mesa caliente cuente con los 3
productos necesarios para su operacién, ?
9 -Revisa que 1a linea de mesa fiis cuente con todos los }
productos que requiere pars su operacion. {
10 < «Surte pedidos requeridos por los clientes. § :
n ~Limpia constantemente l &rea de mesa caliente, 3
12 «Verifica que todas las dreas de I cocina esten L
constantemente limpias. I
13 ~Manda a comer al personal en forma sincronizada entre -
las 18:00 y 19:00 hs,
14 -Sale a comer. i
15 -Regresa a laborar, PRI
16 -Reanuda ¢ servicio en forma total, - %
17 ~Registra existencias de productos, materia prima y S
abarrotes en el Control de Existencias y Pedidos de : f }
Productos Varios. [

/206 B
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[ )
18 -Ordena a la ayudante de cocina que ponga a hervir los
productos de la mesa caliente.
19 -Espera que s enfifen los productos de la mesa caliente.
20 -Ordena al parrillero que desmonte incertos de la mesa
fila,
21 ~Ordena ¢l vaciado de productos de mesa fiia en
recipientes al parrillero.
22 -Ordena al parrillero ¢l lavado de incertos de mesa fria.
23 -Ordena al parrillero el sccado de incertos de mesa fiis.
24 -Ordena al panrillero ¢! vaciado de productos de mesa fifa
en incertos limpios.
25 ~Ordena al parillero ¢l resguardo de incertos que contie-
nen productos de mesa fria ea el conservador.
26 -Vacfa en recipientes de plistico productos de mesa
calicnte. !
27 -Tapa los recipientes de plistico, :
28 -Acomoda en el refrigerador recipientes de plistico que :
contienen productos de mesa caliente(previamente :
hervidos).
29 -Apaga todo lo relacionado con gas (boyler, k
plnnchns,fmdor bafio maria etc). Una hora antes de que i
cierre la unidad. !
30 ~Realiza limpieza profunda del érea de mesa caliente. b
31 -Ordena al repartidor saque bolsas con basura de los i
botes,
32 -Ordena al repartidor lave los botes de basura, 8
33 <Ordena al repartidor quu coloque bolsas de plistico S
limpias en los botes de besura, !
34 «Verifica en el Check-list ¢l estado en que se enmcnmn , SRRRLS
todas las dreas de ls unidad(equipos y herramientas).
35 -Entrega Check-list al gerente de 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,
- - S

” /207




Manual de Procedimientos de Operacién

| PUTZDLAEALE])

el

38 -Registra su hora de salida en 18 Lioja de Control diario do ‘

ssistencias del personal, i
39 ~Revisa las pertenencias de sus compaieros, 7
40 -Autoriza la salida de sus compaficros. ‘
41 -Muestra sus pertencncias la gereate de la unidad, f
4 ~Notifica al gerente que so retira.

-FIN. '
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Manual de Procedimientos de Operacién

| POTZIREETLEY

MANUAL
De Procedimientos de Operacion. Dia Mes  Aflo.
PROCEDIMIENTO: Control de Existencias.

Activi- Organo y/o

dad N. Puesto.

1 Cocina(Jefe
deBamay

2 Gerente).

k]

4

5

6

7

8

9

Fecha de Autorizacitn,

Descripcion de Actividades.

-Verifica existencia de productos procesados y semi-
procesados y materia prima en ¢l refrigerador.,

. -Registra en el Control de Existencias y Pedidos de

Productos Varios, la existencia de los praductos mencio-
nados con anterioridad, por kilo, por pieza, manojo y por
litro). ’

~Verifica existencia de productos en Ia linca de mesa
caliente.

-Repistra existencia de productos de mesa caliente en

¢l Control de Existencias y Pedidos de Productos Varios,
-Verifica existencia de productos e In linea de mesa fifa,
~Registra existencia de productos de mesa fiia cn el
formato mencionado con anterioridad.

~Verifica existencia de abarrotes en la slacena,

-Registra existencia de abarrotes en ¢l Control de
Existenciasy Pedidos de productos Varios.

-Entrega formato al gerente de la unidad.

- FIN,
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[ POTZOLLENELS)

o A
MANUAL Fecha de Autorizacién,
De Procedimientos de Operacion. Dia Mes  Afio.
PROCEDIMIENTO:

Pedido al Comisariato.

Activi- Organo ylo Descripeién de Actividades. {
dad N, Puesto. !
1 Cocina (jefe  ~Verifica ¢l formato de Existencias y Pedidos de ’ .
deBarray  Productos Varios.
2 Controlador). ~Verifica popularidad de platillos en tickets de
venta del dia anterior,

3 -Verifica existencias de productos y materia prima
~ en el refrigerador. L
4 -Verifica requisicion del ayudante do cocina, B
5 -Verifica requisicién del parrillero. . L
6 -Registra el pedido en Ia remision franquicia en base ‘ v
4 la informacién obtenida (con lipiz para que pueda {;
corregirse), N
7 -Entrega remision franquicia (que contiene el I
pedido del dia siguiente), a el Controlador de Costos b
o Gerente de Ia Unidad. ‘ b
] -Hace pedido al comisariato via telefonica. o % i
-FIN i
l
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PITZOIAENT)

MANUAL Fecha de Autorizacitn
De Procedimientos de Operacién. Dia Mes  Afio.
PROCEDIMIENTO:

Recepcitn del Pedido al Comisariato.

Activi- Organo ylo Descripcion de Actividades.

dad n. Puesto.

1 Area de mesa -Recibe a las 11:45 hrs. por parte del comisariato produc-
caliente. tos procesados, semiprocesados, materia prima y

Jefe de Ba-  abarrotes soilicitados el dia anterior.
2 mayAyu-  -Verifica que el meni se encuentre en bueu estado y sea
dante de el que se solicito, : i

3 cocina). -Prueba el menii con Ia finalidad de consmar su buen !
sabor. :

4 -Ordena al ayudante de cocina el vaciado del menti en i
recipientes de acero. i

5 -Ordena al ayudante de cocina que caliente el meni. -

6 -Verifica que las bolsas que contienen productos procesa- !
dos, semxprocesados s encuentren en bucn estado y |
con ¢l gramaje facturado.

7 -Pesa en la biscula las bolsas con productos pmccsados i
y semiprocesados. !

8 «Verifica que el peso de las bolsas coincida con el
asentado ca la remision franquicia. ‘

9 -Entrega bolsas a la a'yudmte de cocina,

10 -Ordena al ayudante dp cocina el acomodo de Ias bolsas
cn ¢l refrigeradot. L

11 -Verifica que Ia materia prima se cncueutrc en buen ‘ on
estado. : ' o

12 ~Pesa ca In biscula Ia materia prima solicitada. PR AR

13 ~Verifica que la materia prima coincida con Ia solicitada en S
1a remisién franquicia (tanto en cantidad como en precio). T

14 -Entrega materia prima al ayudante de cocina. !

,/217* '
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(PITZOLLERLLT)

15 -Ordena al ayudante de cocira 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 de cocina los abarrotes,

19 -Vacia el meni en los incertos que van montados eu la
linea de mesa caliente, ‘ ‘

20 -Firma de recibido al comisariato (2 copias d¢ remisiones) i
y le paga con cheque cada quincena. :
-FIN,
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1

2
3
4

MANUAL
De Procedimicntos de Operacion. Dia  Mes  Afio.
PROCEDIMIENTO:Check-list de Cierre y Aperturn

de Ia Fuente.

Activi- Organo y/o
dad N. Puesto,

Fuente(Je-
fe de Barra)

Fecha de Autorizacitn,

Descripcion de Actividades,

-Va a el irea dela Fuente,

«Verifica limpicza adecuada de la Fuente.

~Registra en el Check-list limpicza adecuada de Ia Fuente,
-Verifica existencia de aparatos cléctricos de la
firente(percoladora, batidora, extractor de jugo de
zanahoria y naranja,refrigerador,etc).

-Registra en Check-list existencia de aparatos eléctricos
de la fuente.

-Verifica adecuado funcionamicnto de aparatos eléctricos
de la fuente, .

-Registra en el Check-list ¢l adecuado funcionamicnto de
aparatos eléctricos de la fucnte

-Verifica claboracion de postres y bebidas del dia,
-Registra claboracion de postres y bebidas en el
Check-list,

-FIN,
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MANUAL Fecha de Autorizacion.
De Procedimientos de Operacion. Dia  Mes  Afo,
PROCEDIMIENTO:Chek-list de Cierre y Apertura

del Area de Caja.

Activi- Organo y/o Descripcion de Actividades.

dadN. Puesto.

I eadeCa- -Vaa el drea de Caja,

2 ja(Jefede -Verifica fimpieza adecuada del drea de Caja.

3 Barra). -Registra limpicza adecuada del drea de Caja en
el Check-list,

4 -Verifica resguardo del equipo de computo.

5 -Registra resguardo del equipo de cémputo en el
Check-list,

6 -Verifica existencia de charolas de plastico,

7 -Registra existencia de charolas en el Check-list,

8 -Verifica abastecimiento del drea de
despacho(empagques,servifletas, tenedores, cuchillos,
cucharas, canderel,azicar).

9 -Registra el correcto abastecimiento del Area de despacho

[E—

en el Clieckelist.
-FIN. -
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| POTZOLLEDES

MANUAL Fecha de Autorizacién
De Procedimientos de Operacitn. Dia Mes Afio
PROCEDIMIENTO: Check-list de Cierre y Apertura

en el Arca de mesa fiia,

Activi- Organo ylo Descripcién de Actividades.

dad n. Puesto.

1 Mesa Fria  -Va a el drea de Mesa Fria,
2 (Jefe deBa-  -Verifica limpieza adecuada del drea de mesa fifa,

3 ma). -Registra limpicza adecuada del érea de mesa fila
en el Check-list.

4 «Verifica limpieza adecuada del cristal contraestomudos.

5 -Registra limpieza adecuada del cristal contra estornudos
en el Check-list,

6 -Verifica que los incertos esten colocados correctamente
en la linea de mesa fifa,

7 -Registra el correcto acomado de incertos de 1a linea de
mesa fifa,

8 «Verifica resguardo de incertos que contienen productos
de mesa fils, en el conservador,

9 . -Registra el resguardo adecuado de productos do mesa
fria en el Check-list. .

10 - Verifica que el conservado do 1a mesa fiia funclone
conecumente

n * <Registra ¢l correcto ﬁmcnonanuemo del conservador de 1a
mesa fifa. )

12 -Revisa adecuada exlstencu de humedad

13 -Registra adecuada existencia de hiimedad en cl
check-fist,

- FIN,
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POTZOLLEALE))

MANUAL

De Procedimientos de Operacion. Fecha de Autorizacion
PROCEDIMIENTO:Check-list de Cicrre y Apertura Dia Mes Aflo
encl Area de mesa caliente.

Adivi-  Organo ylo Descripcion de Actividades. '
dad N, Puesto. .o
1 Mesa Cali- -Va a el Area de mesa caliente.

2 ente(Jefe  -Verifica limpicza adecuada del frea de mesa caliente,
3 de Barra), -Registra limpieza adecuada del rea de mesa caliente en

¢l Check-list,
4 -Verifica que los incertos dc la linea de mess caliente
esten limplos,
5 -Registra adecuada limpieza de los incertos de mesa
caliente en el Check-list, :
6 -Verifica que el drea de bafio maria esto perfectamente
seca, : :
7 -Registra en el Check-list ¢l adecuado secado del drea do
bafio maria. !
8 -Verifica limpieza adecuada del cristal contra estornudos.
9 -Registra limpieza adecuads del cristal contra estornudos I
. enel Check-list, ;
10 -Verifica limpieza adecuads del homo de microondss, - ;
11 -Registra limpieza adecuads del homo do microondas en i
el check-list, ‘ R
12 -Verifica limpicza adecuada de la freidora(que este sin |
aceite).
13 -Registra limpicza adecuada de 1a freidors en ¢l check-list,
14 -Verifica que el bote de tostadas este cubierto.
15 -Registra que el boto de tostadas este cubierto en el
check-list.
- FIN.
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1

2
3
4
S

o

10
1

12

13

MANUAL Fecha de Autorizacion,
| De Procedimientos de Operacitn. Dia Mes  Atlo.

PROCEDIMIENTO: Check-list de Cierre y Apertura

en el Area de Parrilla,

Activi- Organo y/o Descripcién de Actividades.

dad N. Puesto.

Area de Pg-

milla(Jefe de
Barra).

-Registra limpieza adocuada del bote de blénl enel '

_check-list,

-Va a el Area de Parrilla,

~Verifica limpieza del drea de parrilla,

-Registra limpieza adecuada de la parrills en el check-list,
-Verifica limpieza adecuada del cristal contra estornudos.
-Registrs limpieza adecuada del cristal contra estornudos
en el check-list,

-Verifica existencia de 4 cuchillos,

-Registra existencia adecuada de cuchillos ea ¢l
check-list.

-Verifica existencia de 1 eslabén,

-Registra existencia adecuada del eslabén en el
Check-list.

-Verifica existencia de 2 espitulas,

-Registra existencia adecuada de espétulas ea ¢l

~Verifica que el bote de basura del area de parrill esto
fimpio. : S

check-list, ‘
- FIN,
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4

(-3

10

12

13

15

MANUAL Fecha de Autorizacion
De Procedimientos de Operacién, Dia Mes Afio
PROCEDIMIENTO:
Check-list de Cierre y Apertura
del Arca de Tortillas,
Activi- Organo ylo Descripeitn de Actividades.
dad N, Puesto.
1 Area de ~Va a el drea de tortillas,
2 tortillas(Je-  -Verifica limpieza adecuada de Ia plancha (comal),
3 fodeBarra). -Registra limpieza adecuads de Ia plancha cn ol

check-list,

-Verifica que los empaques esten correctamente
ordenados,

-Registra el correcto ordenamiento de empaques en el
check-list.

-Verifica limpieza adecuada de Ia licuadora,

-Registra limpieza adecuada de la licuadora cn el
check-list.

- Verifica ¢l adecuado cubierto de los productos,
-Registra cl adecuado cubierto de productos en el check-
list.

~Verifica limpieza adecuada de la tarja.

-Registra limpieza adecuada de Ia tatja en el check-list,
~Verifica que este corréctamente ordenada a repiss do
verduras. . '
-Registra repisa de verduras ordenada en el check-list.
~Verifica que ¢l drca de tortillas este ordensada.
-Registra correcto orden del érea de tortiflas en el
check-list, '

= FIN,
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MANUAL Fecha de Autorizacion.
De Procedimientos de Operacion, Dia Mes  Aiffo,
PROCEDIMIENTOQ
Check-list de Cierre y Apertura
en la Zona de Lavado,
Activi- Organo ylo Descripcion de Actividades, :
dad n, Puesto, ‘
I Zona deLa- -Va ala zona de lavado. ;
2 vado(Jefe de  -Verifica edecuada Limpicza de 1a tarjs, _
3 Bam) -Registra impicza adecuada de la tarja en el check-list. ‘
4 -Verifica limpicza adecunda de 1a loza.
5 -Registra limpicza adecuada de la loza en el check-
6 ~Verifica que 1a loza este ordenada correctamente,
7 -Registra adecuado orden de a loza en e} check-list,
8 ~Verifica limpieza adecuada del drea de cochambre,
9 -Registra limpieza adecuada del drea de cochambre en el
check-list,
10 -Verifica orden del drea de cochambre, ;
11 -Registra Area de cochambre ordenada en el check-list !
12 } -Verifica que las llaves de agua y gas esten i
cerradas(Detectando fugaa en las mismas). ! :
13 -Registra que lag llaves deagus y gas esten cerradas S
(o haya fugss), , _ -
4 ~Verifica limpieza adecuada de la biscula, |
15 -Registra fimpicza adecuada de la biscula en el check-list,
16 -Vetifica que el boyler esto correctamente cerrado.
17 -Registra cerrado correcto del boyler en ol cliock-list.
18 -Verifica que la llave general de gas este cerrada.
19 -Registra que la llave de gas general este correctnmeute
cerrada en el check-list.

- FIN,
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dad N. Puesto.

1 Bailo(Jefe ~ -Vaa el baflo,
2 deBama)  -Verifica limpieza adecuada del bafio.

3 -Registra limpieza adecuada del bafio en el check-list.
4 . <Verifica que el bafio este ordenado.

5 -Registra adecuado orden del bato en el check-list.

6 . -Apaga luz del baito.
7
8
9

MANUAL Fecha d¢ Autorizacion,

De Procedimientos de Operacion. Dia  Mes Ao,

PROCEDIMIENTO:

Check-list de Cierre y Apertura

del Baflo.

Activi- Organo y/o Descripcion de Actividades, %

-Registra luz de! bafio apagada en el check-list.
-Cierra la puerta del bafio.
- FIN.
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LAY H]

MANUAL Fecha de Autorizacién.
De Procedimientos de Operacin. Dia  Mes  Aio.
PROCEDIMIENTO

Check-list de Cierre y Apertura

de 1a Bodega.

Activi- Organo y/o Descripcién de Actividades. {
dsd N, Puesto. : v
1 Bodega -Va a la bodega. |

2 (Jefede -Verifica limpieza adecuada de la bodega.

3 Bam). -Registra limpieza adecuada de Ia bodega en el
check-list. :

-Verifica que labodega se encueatre en orden.
-Registra bodega ordenada en el Check-list,

«Verifica que luz este apagada.

-Registra uz apagada de la bodega en el check-list,
-Verifica que 1a bodega se cierre con llave,

-Registra la bodega cerrada con llave en el check-list,

LI - N
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MANUAL Fecha de Autorizacién.
De Procedimientos de Operacion. Dia  Mes Aflo.
PROCEDIMIENTO

Check-list de Cierre y Apertura

de Ia Oficina, .

i

Activi- Organo ylo Descripcién de Actividades. i
dad N. Puesto _ )
1 Fuente - Va a la Oficina, ;
2 (Jefede - Verifica limpieza adecuada de la Oficina,

3

Barma). - Registra limpieza adecuada de I oficina en el f
Check-list, . ‘
« Verifica que la oficina esté ordenada, -
- Registra oficina ordenada en el Check-list,
- Verifica limpieza adecuada del bote do basura.
= Registra limpieza adecuada del bote de basura
en el check-list, :
- Apaga laluz.

9 - Registra luz apagada en ¢l check-list,

10 - Cierra puerta de Ia oficina.

- FIN.
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Fecha de Autorizacién.

MANUAL

De Procedimientos de Operacion. Dia

PROCEDIMIENTO

Check-list de Cierre y Apertura

de la Fachada.

Activi- Organo y/o Descripcion de Actividades.

dad N. Puesto.

| Fachada  -Baja swicht de luz de la fachada.

2 (Jefede  -Vaala fachada (asegurarse de que luz este apaga-
Barra).  da.

3 -Registra luz de fachada apagada en el check-list.

4 -Cierra puerta de ingreso a la unidad. .

5 -Registra puerta de ingreso cerrada en el check-list;

6 -Entrega check-list y llaves de la unidad al Gerente.

7 -FIN
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MANUAL Fecha de Autorizacién.
De Procedimientos de Operacion. Dia Mes  Aflo.
PROCEDIMIENTO

Limpieza Profunda del 4rea de Mesa Caliente.

Activi- Organo y/o Descripcion de Actividades.
dad N. Puesto. .

1 Jefe de Barra. - Verifica que el equipo relacionado con gas esté apagado.

2 - Vacia area de bafio maria. :

3 - Pone guantes en sus manos. :
.4 ~ Aplica 4cido cuidaclosamente en el drea de cochambre, ;

5 - Espera que el dcido desprenda a el cochambre. ‘ ;

6 Ayudante de  -Pone guantes en sus manos. :

cocina, ;

7 - Desmonta incertos del drea de mesa caliente.

8 - Lava incertos del drea de mesa caliente,

9 - Pone a escurrir incertos de mesa caliente.

10 - Lava érea de baflo maria en su parte interior,

| - Enjuaga perfectamente el drea de bafio marfa.

12 - Seca perfectamente el drea de baflo maria.

13 - Limpia ¢l drea de mesa caliente,

14 ~ Monta incertos de la linea de mesa caliente.

15 Jefe de Barra - Pone detergentes en las dreas de mesa caliente, -

16 ~ Talla con fibra las dreas de cochambre. H

17 - Enjuaga é4reas de cochainbre, !

18 - Seca con jerga las dreas de cochambre. i

19  Ayudantede - Rocia pinogel en el cristal contra estor- |

cocina. nudos. !

20 - Limpia con franela el cristal contra estornudos. !

21 - Mezcla pinogel en una cubeta con agua. i

22 - Remoja esponjaen la mezcla. i

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 limpicza del drea de mesa caliente. :

31 - Revisa limpieza de todas las dreas que conforman la - i
cocina, i
- FIN.
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Operacidn Diaria de! Ayudante de Cocina ( Primer tumno)

Activi- Organo y/o Descripcion de Actividades.
dadn. Puesto
I Areado Mesa - Llega ala unidad 20 minutos antes de su horade
Caliente entrada,
2 - Cambia su ropa de calle por el uniforme,
3 - Regjstra su hora de ingreso a Ja unidad en la hoja de
Control de Asistencias,

4 - Reporta su iegada con el Gerente de Ia Unidad.
5 - Recibe instrucciones del Geronte de Ja Unidad.
6 - Lava sus manos con agua y jabdn,
7 o - Desinfecta sus manos con Ecolab,
8 - Reporta con el jefe de barra.
9 ~ Apoya en la recepcidn de alimentos del comisariato.

10 - Verifica existencia del dia anterior (cebolla, rébano,
lechuga,etc)

11 ~ Verifica faltante de algiin producto.

12 - Elabora requisicién correspondiente deacuerdo ala
orden de Produccion.

13 - Entrega Requisicidn.

14 « Limpia su 4rea de trabajo.

15 . - Elabora guarnicion de pozole y mesa fila.

16 - Saca guarniclones del drea de servicio.

17 - Callenta guisados de la mesa caliente,

18 - Monta {os incertos con ¢l mend del dia y guisados.

19 - Elabora guarniciones de! meni de! dfa.

20 ~ Prepara salsa noche y guacamole. :

21 = Saca ordenes de desayunos.

22 - Prepara ordenes de linea.

23 - Prepara tacos do guisados.

% = Dora tortillas para el pozole.

25 = Sirve pedidos de pozole.

26 = Sirve meni dei dfa, )

27 « Mantiene limpio su lugar de trabajo.

28 - ‘Apoya en el lavado de la loza,

29 - Toma sus alimentos entee 12:00 y 13:00 Horas,

MANUAL Pecha De Autorizacion
De Procedimiento de Operacién Dia Mes Aflo
PROCEDIMIENTO
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30

3
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k3]
36

« Limpia constantements su lugar da trabajo,

- Verifica que su drea este en orden.

« Solicita al Gerente de la Unidad que revise el estado de
su drea.

- Cambia el uniforme por su ropa de callo.

- Registra su horade salida,

- Muestra sus pertencias al Jofs da Barra.

- Notifica al Gerento de la Unidad que se retira.

- Fin.
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MANUAL Fecha De Autorizacion
De Procedimiento de Operacién Dia  Mes Aflo
PROCEDIMIENTO

Operacidn Diaria del Ayudante de Cocina ( Segundo Tumno)

Activi- Organo y/o Descripeidn de Actividades.
dadn. Puesto
1 AreadeMesa - Llega alaunidad 20 minutos antes de su hora do i
Caliente entrada. i
2 - Cambia su ropa de calle por el uniforme. :
3 - Regjstra su hora de ingreso a ln unidad en 1a hoja de ;
Control de Asistencias, :

4 - Reporta sullegada con el Gereate do 1a Unidad. |
5 - Recibe instrucciones de! Gerente da la Unidad.

6 - Lava sus manos con agua y jabén.

7 = Desinfecta sug manos con Ecolab.

8 - Reporta con el jefe ds barra.

9 « Elabora guamiciones (pica unicamente la verdura que

se requiera para el pozole).
10 « Revisa existencia de 12 mesa fria.
11 - Elabora lo que haga falta de 1a mesa
12 - Prepara salsa noche y guacamole.
13 - Apoya al jefe de barra en los pedidos.
14 « Prepara ordenes de las lfneas.
15 - Prepara tacos de guisados, :
16 . - Doratortillaspara pozole . t
7 = Sirve las ordenes do la cena, i
18 « Mantiene Hmpia su Area de trabajo. 1
20 = Apoya en el lavado de la loza. i
21 « Toma sus atimientos de 18:00 a 19:00 Horas,
22 = Realiza limpieza profunda.
23 « Vacia la mesa caliente,
4 - Lava la mesa caliente. : 1 - . ;
25 - Vacia los incerfos que contiencn comida (guisados). 3 B T
26 - Hierve los guisados sobrantes, L
i - Guarda los guisados en recipientes de plastico. : C
28 - Verifica que su drea esto en orden.
29 « Solicita al Gerento de 1a Unidad que revise su drea,
30 - Cambia el uniforme por su ropa da calle,

/ 2527
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| MOTZOLLENLET |

k1| ~ Registra su hora de salida en Ia hoja de control de
asistencia.

32 - Muestra sus pertenencias al Jefe de Barra,

kx} - Notifica su satida al Grente de fa Unidad.
- Fin,
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MANUAL Fecha De Autorizacién

De Procedimiento de Operacién Dia Mes Aflo

PROCEDIMIENTO

De Elaboracién de Guarniciones.

Activi- Organo ylo Descripcién de Actividades. i
dadn, Puesto i
1 ArcadeMesa - Limpia cebolla.
2 Caliente. - Pica cebolla con medio centimetro de grosor )
3 - Coloca cebolla picada en un recipiente.
4 - Tapael recipiente.

5 « Desecha las hojas de lechuga maltratadas,

6 - Filetea finamente,

7 - Lava con jabdn.

8 "« Enjuaga la lechuga bajo el chorro de agua. i
9 - Pasa lalechuga a solucion desinfectante. :

10 - Dejade 5 a 10 min. en la solucién.
1 - Bscurre lechuga. :
12 - Enjuaga lalechuga bajo ¢l chorro de agpa. i
13 - Vacia lechuga en incertos de la linea de mesa fria. :
14 - Lava el rdbano, ‘ : :
15 - Piletea el rabano en corte juliana( con medio o
centimetro de grosor). |
16 - Enjuaga bajo el chorro de agua. }
17 ~ Pasa el rabano en sofucién desinfectante. 3
18 . - Dejael rabano en la solucién (10 min). :
19 - Escurre ¢l ribano. i
20 Enjuaga el ribano bajo el chorro de ajgua. |
2] - Monta en un incerto. : }
2 - Pone el rdbano en hielo, ]
23 - Lavalimones. :
24 - Parte los limones en tercios (para evitar que queden :
semillas), : S 4
25 - Pone los limones en los tncertos. L
26 - Pasalos incertos al drea de despacho. :
- Fin. I
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PITZOLAETLE]

—
MANUAL Fecha De Autorizacién
De Procedimiento de Operacién Dia  Mes  Aflo
PROCEDIMIENTO
Operacion Diaria del Parrillero ( Primer Turno )
Adlivi- Organo ylo Descripeion de Actividades,
dadn. Puesto
| ArcadeMesa - Llepa ala unidad 20 minutos antes de su hora de en-
Caliente, trada. i
2 - Cambia su ropa de calle por ¢l uniforme. .
k] - Reglsira su hora de ingreso a la unidad en [a hoja de
Control de Asistencias,
4 - Reporta su llegada con el Gerente de [a Unidad,
s - Recibe instrucciones det Gerente de la Unidad.
6 - Monta la mega frin. ;
7 - Revisa la guarnicién (jitomate, aguacate, cebolla, ]
cebolla cambray, efc) i
8 - Revisa la mesa fria. !
9 - Prepara guamiclén faltante, B
10 - Revisa condiciones do Ia came. il
1 - Cambia el papel encerado que protege la carne, i
12 - Acomoda carnes en ef refrigerador ]
13 - Guarda el pan blance en bolsas de plastico. :
14 - Espera la orden de trabajo en su drea, ¢
15 - Elaborala orden cantada, i
16 : « Verificala orden cantada. H
17 - Toma sus alimentos, 15
18 ~ Mantiene limpia constantemente su drea de trabajo. !
19 - Verificaqua sudreaestoenorden. H
20 - Solicita al Gerente de la Unidad que ravise el estado {
cn que dejo el drea de trabajo,
21 ~ Registra su hora de salida en la hoja de control ds i
asistencia. |
22 « Combia el uniforme por su ropa de calle, i
23 « Muestra sus pertenecias al Jefo de Barra, . ‘
4 - Notifica al Gerente que se retira. i
- Fin, ' i
il
i
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MANUAL Fecha De Autorizacién
De Procedimiento de Operacion Dla  Mes Aiio
PROCEDIMIENTO

Operacion Diaria del Parrillero { Segundo Turno )

Activi- Organo ylo Descripeion do Actividades.

dadn. Puesto

1 ArcadeMesa - Llegaa la unidad 20 minutos antes de su hora de en- ;
Caliente, trada. :

2 - Cambia su ropa de calle por el uniforme.

3 - Registra gu hora de ingreso a la unidad en la hoja de

Control do Asistencias.

4 ~ Reporta su llegada con el Gerente de la Unidad.
s - Recibe instrucciones det Gerente de ta Unidad..
6 - Espera la orden de trabajo en su drea.
7 - Elabora Ia orden cantada, :
8 - Verificala orden cantada. :
9 - Toma sus alimentos. :
10 ~ Mantiene limpia constantemente su drea de trabajo. ;
n - Realizalimpieza profunda. ;
12 - Verifica que su dreaeste en orden, ;
13 - Solicita al Gerente do la Unidad que revise ¢l estado
en que deja el drea do trabajo. ‘
14 - Registra su hora de salida en Ja hoja de control de. ; :
asistencia,
15 : - Cambia e! uniforme por su ropa de calle.
16 ~ Muestra sus pertenecias al Jefode Barra,
17 - Notifica al Gerente que se retira,
- Fin,
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| PITZILLENA]

ey
MANUAL Fecha De Autorizacién
De Procedimientos de Operacion Dia Mes Afo
PROCED{MIENTO
Limpieza Profunda del Asea de Parrilla. ( Segundo Turno)
Activi- Organo y/o Descripeion de Actividades.
dadn. Puesto
1 AreadeMesa - Revisa que se haya apagado todo Jo relacionado con
g5 (una hora antes de que se cierre la unidad). i
2 Caliente. - Desmonta incertos de mesa fria. ‘
3 - Vacia el contenido de incestos de mesa fria en reci- !
pientes. !
4 - Lava incertos de mesa fria. ]
‘5 - Seca incertos de mesa fria. i
6 - Vacia producios en incertos de mesa fiia. !
7 - Cubre incertos que contienen productos ds mesa 2
fria con papel encerado, ;
8 = Resguarda incertos en el conservador del drea do :
mesa frfa, ;
9 -~ Aconoda cortes da de carne en charolas. i
10 . - Cubre con pldstico los cortes. ;
1 - Guarda las charolas en el refrigerador,
12 - Verificaque la parrilla esté fria.
13 - Lavaia plancha (con plodra poriex hasta quitar la
grasa).
14 - Aplica jugo de limén sobre la plancha (para blanguear).
|} - Enjuagalaplancha. ’
16 - Secalaplancha.
17 - Tallu ¢l piso con escobay mezcla de pinogel y agua.
18 -~ Secael piso con jerga.
19 - Esperaque el jefe de barra verifique limpieza de su drea en el chock-list. .
- FIN,
i
L... .
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MANUAL PFecha de autorizacion
De Procedimientos de Operacidn. Dia Mes Al
PROCEDIMIENTO

Operacién Diaria del Armador (Primer Turno).

Activi- Organo y/o Descripeion de Jas Actividades.

dadn. Pucsto.

l
2
K}

00 3 O W

10
11

12
13

14
15

16

17

19

20
21

Areade En-

trega.
(Armador).

- Llega alaunidad 20 minutos antes de su horario de entrada,

- Cambia su ropa de calle por ef uniforme.

= Registra |a hora en que ingresa  fa unidad en la hoja de con-

trol de asistencias,

« Reporta su llegada con ef gerents de la unidad.

« Recibe instrucciones del gerente de la unidad.

« Lava sus manos con agua y jabdn.

- Desinfecta sus manos con Ecolab.

- Verifica fisicamente la existenciade envases y complenientos
suficientes en cada drea.

« Constata el estado y limpieza de las charolas de servicio.

« Verifica su limpiezauna auna.

- Constata que ¢ encuentre completo el stock de charolas
establecido.

- Verifica el estado de limpieza de la barra de despacho.

= Verifica que los cristales contra estornudos estén visvalmen-
te limpios.

~ Solicita su limpieza en caso contrario,

= Verifica ¢l control de calle (entregns a domicilio), volanteada en
el control del dfa,

- Checa fisicamente las calles por volantear en el din segiin con-
trol y croquis. )

~Revisa las entregns del repartidor casa por casa o negocio por
negoclo encse dia. - .

« Marca las calles y negocios volanteados durante su jomada en
¢l croquis de control.

« Llama a los clientes cotidianos deservicio o domicilio antes
del serviciode cocina. - .

~ Anticipa en una libreta de control los pedidos del dia. *

= Coordina las ordenes pedidas tanto en la unidad como el ser-
vicio a domicilio.

e




e

22
23
25
26
27
28
29

30
31

32
33
4
35
36
37
38
39

40
4l

7]
LX)

- Recibe de 1a caja la copia de la orden.

- Canta la orden clara y répidamento al drea correspondiente.
- Anticipa los contplementos del pedido ( sal, aziicar, popotes,
cucharas, servilletas,etc),

- Lleva el control ds pedidos por medio del nimero de la orden
correspondiente para evitar errores,

- Apoya la coordinacidn del servicio a domicilio.

- Constata que todo el servicio fisico este registrado.

« Revisa que el servicio a donilcilio como el do fa unidad este
completo,

« Apoya n 1a caja tomando pedidos cuando hay demasiada de-
manda.

- Supervisa el correcto cobro a cada cliente.

-Revisaa el final del horario do menor aflucncia el conteo do
charolas.

- Verifica que todos los servicios a domicilio hayan sido cobra-
dos,

- Checa la libreta da recepcion do pedidos conta ticket en co-
cina,

- Entregn al final un reporte a la gerencia de sus actividades y
novedades.

- Entrega un reporte al segundo turno con las actividades det
dia

- Toma sus alimentos entro 12:30y 13:00 hrs,

~ Limpia constantemente el dreado entrega.

- Verifica que su drea de trabajo este limpiay en orden.

- Solicita a el gerento do fa unidad que revise et estado en que
deja el drea de entrega.

- Cambia ef uniforma por su ropa do caile,

- Regjstra su hora do salida en 1a hoja de control de asistenci~
as,

- Muestra sus pertenenclas a ol jefe do barra.

- Notifica a ¢l gerente qua s retira.

-Fin
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MANUAL Fecha De Autorizacién

De Procedimientos de Operacién Dia Mes Affo

PROCEDIMIENTO

Operacion Diasia Del Armador ( Segundo Turno)

Activi- Organoy/o Descripeion de Actividades

dadn.  Puesto

1 Areadoentre- - Llegaalaunidad 20 minutos antes dela hora de

5.8 entrada,

2 ( Armador) - Cambia su ropa da calle por el uniforme

k] « Registra su hora de ingreso ala unidad

4 « Reporta su llegada con el gerente de 12 unidad.

s = Recibe instrucciones de! gerente de ia unidad.

6 - Lava sus manos con agua y jabdn.

7 - Desinfecta sus manos con Ecolab

8 « Verifica fisicamente Ia exixtencia de envasesy
complementos suficientes en cada Area,

9 - Constata el estado y limpieza de las charolas de
serviclo.

10 « Verifica su limpleza una a una.

11 « Constaln que s¢ encuenire completo el stock de
charolas, .

12 - Verifica el estado de linipieza ds labarra de des-
pacho.

13 - Verifica que log cristales contraestornudos estén
visualinents limpios.

14 - Constata lim pieza de cristal contra estornudos,

15 - Verifica el control de calie ( Entregas a Domicilio)
volanteadas en el control do dia. i

16 - Checafislcamente las catles volanteadas, segiin el
control y croquis.

17 « Revisa las entregas hechas por el repartidor casa por
casa o negocio por negocio.

18 ~ Marca las calles y negocios volanteados, durante su
jornadaen el croquis de control.

19 - Coordina las ordenes pedidas.

20 - Recibe de la caja copin de orden
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21 - Canta la orden clara y rdpidamento a el Area
correspondiente
2 - Anticipa los complementos del pedido como son: sal, a-
2iicar, popotes,cucharas, servilletas.etc.
23 - Lleva el control por medio de nimeros para evitar errorcs.
4 - Apoya a la coordinacidn de serviclo a domicilio.
25 - Constata que todo el serviclo fislco este registrado. :
26 ~ Revisa que tanto ef servicio a domicitio como ¢l de la uni- i
dad esto completo, :
27 - Supervisa el correcto cobro a clientes. ;
28 - Butrega el pedido al clionte . :
29 - Revisa al final del horariode mayor demanda ¢] conteo :
de charolas,
30 - Checa que el drea de la fuente o ¢l repartidos,laven las
charolas,
k) - Verifica que todos los servicios a domicilio hayan sido
cobrados. :
32 - Checa 12 libreta de recepcidn contra ticket en caja. ;
33 - Entrega al final de 1a jornada un reporte a la gerencia de !
sus actividades y novedades, . ;
34 - Toma sus alimentos entre las 18:00 7 19:00 horas !
35 - Realiza limpieza profunda del arca'de reperto. !
36 « Verifica que su drea este limpia y en orden, i
37 - Solicita a el Gerente de la unidad que revise ¢l estado ﬁ
en que deja su Area i
38 - Cambla su uniforme pot ropa de calle, ;
39 - Registra su salida en la hoja de control de asistencia,” ]
40 - Muestra sus pertenencias al jefe de barra. §
41 ~Notifica al Gerente quo 5o retirn. P
-Fin. i
!
|
4
i
i
NOTA: El segundo turno apoya a la caja tomando pedidos en fos dias de mayor demanda. :

/no’ L
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MANUAL Fecha De Autorizacién
Do Procedimientos de Operacion Dia Mes  Affo
PROCEDIMIENTO
Coordinacién de Ordencs
De Pedidos
Activi- Organoyo Descripcion de Actividades
dadn, Puesto i
1 AreadeEntre- - Coordina las ordencs pedidas
2 .7 - Recibe da 1a caja la copia de orden,
3 (Armader) - Cantala orden clara y ripidamente al drea
correspondiente,
4 - Anticipa los complementos del pedido cono
son: sal, azucar, popotes, cucharas servilletns P
etc. }
5 - Lleva el contro! por medio de niimeros de 1a or- |
den correspondiente para evitar errores. S
6 - Constata que todo el servicio fisico este registrado
7 - Revisa que tanto el servicio a domicilio , como el da
launidad, ) i
8 - Apoya a 1a caja tomande peditios cuando hay dema- ' ;
sinda demanda. : ;
9 + Supervisa el correcto cobro a cada cliente, ‘
10 - Entrega ol pedido al cliente :
1 - Agradece la visita ‘
12 - Invitaa el cliente a regresar de nuevo, :
«Fin. :

/ m
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MANUAL Fecha Da Autorizacién
De Procedimiento do Operacién Dia  Mes  Aflo
PROCEDIMIENTO

Operacién Diaria del Fuentero ( Primor Turno)

Cantral de Asistencips.

Activi- Organo y/o Descripeion de Actividades. ;
dadn. - Puesto .
1 Arcade Fuente - Llega a Ia unidad 20 minutos antes de su hora de en- :
trada. {
2 - Cambia su ropa da calle por el uniforme.
3 ~ Registra su hora do ingreso a 1a unidad en la hoja do ]
1
4 - Reporta su Hegiada con el Grente de Ia Unidad. ;
5 - Recibe instrucciones del Gerente de 1a Unidad. |
6 - Lava cus manos con agua y jabén, ' !
7 - Desinfecta sus manos con Ecolab, i
] - Prepara ¢l agua que utilizar en su jomada de trabajo. |
9 - Sirve ol agua en los vasos correspondientes. i
10 « Sirve de 1a misma forma los postres correspondientes .
€1 5us recipientes, !
1 - Haon inventario ds bebidas, postres y ms!eles ) L
12 - Hace In requisicién correspondiente do los pmdnctos :
faltantes o no suficientes, o
n ~ Baja de! almacén lo necesario para servicio como i
tenedores, cublerios, cucharas, servilletas, bolsas i
. bolsas de aziicar y de sal. :
14 - Prends acafetera, b
15 - Hace jugo de naranja. E :
16 ~ Espera completar el pedido con agua y postre cuando P
56 canta 1a orden. !
17 « Lava charolas que 68 encuentren sucias en las mesas.’ e e
18 - Prepana flanes jmymme, cuando hays menor : !
demanda. ‘
19 = Mantione limpia constatemente su drea da trabajo,
20 = Toma sus alimentos entre 12:00 y 13:00 hrs.
21 « Limpia la unidad por fuera,
22 - Verifica drea do trabajo ordenada,
23 - Solicita af gerente do las unidad ol estado en que dajasw
dreadetrabajo.

% « Cambia el uniforme por su ropa de calle.
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25 - Registra su hora de salida en la hoja de control do asistencias
26 < Muestra sus pertenccias ol Jefe de Barra,
27 - Notifica a! Gerents qua se retira.

- Fin,
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MANUAL Fecha De Autorizacién
De Procedimiento de Operacidn Dia Mes  Afio
PROCEDIMIENTO

Operacidn Diaria del Fuentero ( Segundo Tumo)

Activi- Organo y/o Descripcién de Actividades.
dadn. Puesto
| Arcads - Llega alaunidad 20 minutos antes de su hora de en- g
Fuente trada. i
2 - Cambia su ropa da calle por el uniforme. :
k] - Registra su hora do ingreso a launldad en la hoja de
Control de Asistencias, :

4 « Reporta su llegada con ¢l Gerente de Ja Unidad.

H - Recibe {nstrucciones del Gerente de 1a Unidad.

6 « Lava sus manos con agua y jabén,

7 - Desinfecta sus manos con Ecolab.

8 - Prepara el agua que utilizard en su jornada de trabajo.
9 « Sirve el agun en Jos vasos correspondientes.

§

0 - Sirve de Ja misma forma los postres correspondicntes
en sus recipientes.
1 - Mantiene prendida la cafetera.
12 « Espera completar e} pedido con agua y postre cuando
se cante fa orden, ) i
13 - Lava las charolas que 5o encuentren sucias en lag }
mesas, .
14 - Prepara flanes, jarabes y souffle cuando sea necesario. : : % :
1$ - Mantiene limpio el focal Potzolfcalli. [
16 - Toma sus alimentos entre las 18:00'y 19:00 hrs, {
17 * Realizalimpieza profunda dei dreade Ja fuente i
18 - Verifica que su drea este en orden, |
19 - Solicita al Gerente da 1 unidad que revise ef estado S :
en quo deja el Area de trabajo. . : : [
20 - Reglstra su hora do salida en Ia hoja de control do P
asistencia. i
2 - Cambia el uniforme por su ropa de calle.
2 = Mucstra sus pertenencias al Jefe do Barra,
» 23 - Notifica al Grente que se retira.
- Fin,

/280‘ ,
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]
MANUAL Fechn De Autorizacion
De Procedimiento da Operacién Dla Mes Afio
PROCEDIMIENTO
Operacién del Inventario da los productos
da [a Fuente,
Activi- Organoylo Descripcidn do Actividades, ;
dadn. Puesto ;
1 Areads - Pide hoja de control al Gerenle, ;
2 Fuente - Cuenta Ia existencla del refrigerador que en [a hoja
se divide en varias secciones. i
3 = Anota en robro de existencia iniclal lo que hay de .
bebidas (cerveza, refrescos de fata y postres) ‘ |
en ¢l renglén correspondiente. !
4 - Baja lo que sea necesario, ) :
5 ~ Anotaen la hoja de control en el renglda de entrada

inicial Ias bebidas y postres que se bajaron.

6 - Anota en entrada inicial los postres qua se elaboraron,
7 « Anota todo [o que salfo & postres y refrescos :
en el renglén de consumo, !
8 - Anota por Gltimo cuantos quedazon en el refrigerador CL
en el guidn da existencia final, P
9 = Archiva Hoja da Control de Existenclas,

FIN,
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MANUAL Pecha De Autorizacién

De Procedimiento de Operacién Dia Mes Affo

PROCEDIMIENTO

Operacién de Adquisicién ds los Productos

de la Fuents,

Activie Organo y/o Descripcién de Actividades,

dadn. Puesto

1 Areade Fuente - Pide autorizacién al Gerente 0a la Cajera para adquirir
lo necesario en lnbodega.

2 - Anota en el control el pedido.

3 - Baja de 25 a 50 piezas da producto entre vasos, platos
tazones y cubiertos diario.

4 - Avisa los dias que no requieren productos, pues el
servicio esta completo.

5 - Avisaal Gerents cuando 58 termina el souffle o pay do
do queso segun se necesite,

6 - Prepara ¢l flan , souffle o pay de queso segun 58
necesite

7 - c%:um un inventario cada mes por medio del control

o,
8 « Realiza un promedio sobrs lo antes mencionado,

para indicar la ganancia y ahorro de productos.
Fin.
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|
1
| MANUAL Fecha do Autorizacion
] De Procedimientos de Operacién. Dia Mes Aflo
PROCEDIMIENTO
Operacion Diaria de la Tortillera. (Primer Turno).
Activi- Organo y/o Descripeion de las Actividades. :
dadn, Puesto, :
I Amadotor- - Llegaalaunidad 20 minutos antes de su horario de entrada. E
2 tillas. « Cambia su ropa do calle por e! uniforme. i
3 (Tortillera), - Registra la hora en que ingresa a la unidad en ]a hoja de con- ;
trol de asistencias, ;
4 - Reporta su llegada con el gerente de la unidad
H * = Recibe instrucciones del gerente de la unidad,
6 - Verifica existencias del dia anterior (masa).
7 « Elabora requisicion correspondiente de acuerdo a la orden de
. produccién,
8 - Entrega requisicion.
9 - Lava sus manos con agua y jabén.
10 = Desinfecta sus manos con Ecolab.
1t - Limpia su drea de trabajo (mesa para preparar 1a masa).
12 - Enciende ¢! comal. I
13 - Prepara masa para tortillas, L
4 - Elabora tortillas y productos necesarios para la operacidn de :
launidad, ' »
15 - Mantiene su lugar de trabajo limpio. |
16 .- Apoyaenel lavado dela loza. Lo
17 - Toma sus alimentos. i
18 « Limpia constameata su &rea do trabajo para que 1a persoaa det .
segundo turmo encuentre limpio. [
19 - Verifica que su drea de trabajo se encuentre en orden. L
20 -ﬁunelymm&huﬂﬂwnﬂud“ﬁdﬁa . ‘
su : :
21 - Cambia el uniforme por su ropa de calle. 4
22 - Registra su hora de salida en |a hoja de control diario do aels- :
tencias de personal. ;
2 « Muestra sus pertenencias al jefo de barra. |
24 - Notifica al gerento que so retira, }
«Fin i
L - - J—_.

.
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MANUAL Fecha de Autorizacién
De Procedimientos de Operacion. Dia ~Mes  Afio
PROCEDIMIENTO
Operacién Diatia de Ia Tortillera (Segundo Tumo).
Activi- Organo y/o Descripeidn de las actividades
dadn. Puesto.
1 Area de tor- - Llega a launidad 20 minutos antes de su horario ds entrada.
2 tillas, - Cambla su ropa de calle por el uniforme.
3 (Tortillera). - Regjstra {a hora en que ingresa a la unldad en la hoja de con-
trol de asistencias.
4 - Reporta su llegada con el gerente de {a unidad.
5 - Recibe instrucciones def gerente de la unidad.
6 - Lava sus manos con agua y jabdn.
7 - Desinfecta sus manos con Ecolab. :
8 ~ Limpia su drea de trabajo. i
9 - Prepara masa para tortillas. :
10 - Elabora tortillas y productos que 56 requieren para a operaci-
6n delaunidad. :
11 - Limpia ef comal (para evitar que se pegan fas tortillas o produc- [
tos que requieran en Y uperacion de 1a unidad). I
12 - Apoya en el favado de la loza. .
13 -Toma sus alimontos. !
14 « Realiza limpieza profunda de su drea y de toda 12 unidad. i
15 - Verifica que su drea de trabajo se encuentre en orden y perfec- E
tamente limpia, . . i
16 - Solicitaal el gerente de launidad que revise ef esiado en que RE
deja su Area. R
1 - Cambia el uniforme por su ropa de calle, v b
18 - Regjstra su horade salida en 1a hoja de control diario de asis- .
tencias det personal, .
19 - Muestra sus pertenencias al jefe de barra, - I
20 - Notifica al gerente que se retira. !
-Fin. i

/2'90 b
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MANUAL Fecha de Autorizacién.
De Procedimientos de Operacidn. Dia Mes  Aifio
PROCEDIMIENTO
Elaboracién de Tortillas.
Activi- Organoylo Descripcién de las Actividades, ;
dadn.  Puesto. :
1 AreadsTor- - Prends comal para tortillas. '
2 tillas, - Pusa trapo con un poco de aceite por el comal. ;
3 (Tortillera) - Amasa la harina con agua. i
4 - Blabora pequeilas bolitas de masa. ]
5 - Pasa las bolitas de mnsa por la méiquina aplanadora de tor-
tillas. B !
6 - Saca Iatortilla de la maquina. ;
? - Coloca la tortilla sobre el comal. i
8 -Volteala tonllacuandoninﬂahpanemhdelyda. :
9 - Esperaa que cuesa perfoctamente la tortitla.
10 - Coloca las tortilias en un canasto.
-Fin.

* OBSERVACIONES: De igual manera se elaboran log productos en log que so uti-
liza la masa (copes, tlacoyos, tortillas para quesadilias, quesadillas para bocados, chalupna.etc ).
Cadakilogramo de tortillas contiene aproximadamente 60 tortillas. Y ¢l peso aproximadode -
cada tortilla es de 30 grs.
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MANUAL Fecha D¢ Autorizacién
De Procedimiento de Operacién Dia Mes  Afio
PROCEDIMIENTO

Operacién Diatin del Repartidor ( Primer turno)
Activi- Organo ylo Descripeién do Actividades,

dadn. Puesto

1

2
3

00~ Ot

10
1

13
14
15
16

17
18

19
20

Areadebarra
(Repartidor)

= Contribuye en 1a limpieza de la unidad,,

" asistencias,

- Liega a la unidad 20 minutos antes de su hora de

entrada,

- Cambia su ropa de calle por ¢l uniforme.

- Registra su hora da ingreso a taunidad en {a hoja de
asistencia.

- Reporta su llegada con el gerente do fa unidad.

- Recibe Instrucciones del gerente de la unidad,

- Coloca guantes en sus manos

- Sube {a cortina de] establecimiento.

- Limpia cristal contra estornudos y limpieza general
de 1a unidad.

- Lava sus manos con aguay jabén.

= Desinfecta sus manos. ;

- Verifica antes s salir a entregar pedidos que no se

fe necesite en Ja cocina. .

- Sale nrepartir pedidos siempre en forma ripida,
efectivay cordial,

- Mantiene limpias las bodegas de mercancia.

- Toma sus alimentos entre las 12:00 y 13:00 horas

- Solicita al Gerente que revise ef drea que so le de-
signo limpiar, -

- Cambia el uniforme por s ropa de calle.

- Registra su hora de salida en la hoja do controt de

- Muestra sus pertenencias al Jefe de Barra.
- Notifica al gerente que se retira.
-Fin.
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MANUAL Fecha De Autorizacién
De Procedimicnto De Operacién Dia Mes Aflo
PROCEDIMIENTO
Operacién Diaria Del Repartidor (Segundo Turno)
Activi- Organo y/o Descripeién de actividades
dadn. Puesto
1 Arcadebarra - Llegaalaunidad 20 minutos antes de Ia hora de entrada.
2 (Repartidor) - Cambia su ropa de calle por el uniforme
3 ~ Registra su hora de ingreso a la unidad en 1a hoja de con-
trol do asistencia,
4 « Reporta su llegada al gerents de la unidad.
5 - Recibe instrucciones del Gerents de Ia unidad.
6 - Lava sus manos con agua y jabén.
7 - Desinfecta sus manos con Ecolab
8 - Limpia labarra y {a mantierie asi durante su jornada
9 - Verifica antes de salir a entregar pedidos si no se ofreco
nada en alguna de las Areas,
10 « Reparte los pedidos en forma répida, eficients y cordial,
11 - Mantiene limpias 1as bodegas de mercancia.
12 = Contribuye en lalimpieza de la unidad,
13 - Verifica que la unidad esté limpia:
14 - Toma sus alimentos entre 18:00y 19:00 hrs.
15 - Solicita al gerents de la unidad que revise el estado
del drea que le toco limpiar.
16 - Cambia ol uniforme por su ropa de calle
17 - Registm su salida en 1a hoja de control deasistencia
18 ~ Muestra sus pertenencias al jefe de barra,
19 - Notifica al Gerente que se retira.
«Fin,
NOTA: Los dias lunes deberd repartir los volantes correspondientes , segin 1 direccion- o direcciones que
indique el Gerente. Lo
..
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MANUAL Fecha de Autorizacién.
De Procedimientos de Operacidn Dia  Mes Affo
PROCEDIMIENTO
De Pedidos a Domicilio.
Activi- Organoy/o Descripreidn de Actividades. :
dadn.  Puesto. ;
1 ArcadeBarra. - Empaca todo lo que se fleva. j
2 (Repartidor) - Embotsa todo. |
3 - Pideel ticket a la caja. i
4 - Mete ticket a la bolsa, ‘
5 - Pide salida al Gerento.
6 - Sale a entregar, : :
7 - Dalos buenos dias af Hegar, :
8 - Pregunta por la persona que hizo e} pedido, :
9 - Entrega el pedido.
10 - Recibe el dinero de pago.
i1 ) - Regresa a la unidad.
12 - Entrega el dinerv en caja.

- Fin,

PN
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B -

MANUAL Fecha de Autorizacion.
De Procedimientos de Operacion, Dia Mes  Afo,
PROCEDIMIENTO

Sistema de Pedido al Comisariato.

Activi- Organo y/o ‘Descripeion de Actividades,
dad N, Puesto,
i Oficina -Registra el pedido en la remisidn franquicia a las 12:55
Cdela hirs. en base al stock establecido para su operacién
franquicia.  diaria, do un dfa anterior,
2 -Hace ¢l pedido via telefonica al Controlador de Costos
del Comisariato.
3 C.Comisa-  -Toma ¢l pedido via telefonica, :
riato. ) : :
4 -Registra el mismo en el Controf de Pedidos Semanal, ;
5 ~Verifica existencias del almacén (en el Control de
Existencias),en relacion con el pedido, solicitado por la v
franquicia, . b
6 -Hace el pedido de materia prima a sus proveedores I
. via telefonica. ; :
7 -Elabora orden de produccién, en base al pedido g
registrado cn el Control de Pedido Semanal. §
8 -Entrega orden de produccion a Ia cocina del Comisariato, i
-FIN. I
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| POTZOLEETLE]|

MANUAL Fecha de Autorizacion,

De Procedimientos de’Operacidn. Dia Mes Ao,

PROCEDIMIENTO

Produccién y Envasado,

Activi- Organo ylo Descripcion de Actividades.

dad n. Puesto,

I Cocina -Recibe orden de Produccién,

2 (Mayora -Elabora requisicién de materia prima.

3 deCocinn  -Entrega requisicién a almacén, ‘

4 Comisaria-  -Recibe materia prima solicitada a almacén. P
5 to). -Elabora preductos conforme al recetario, ) [
6 Ayudante -Vacfa los alimentos procesados o semiprocesados en una |

decocina.  bolsa especial Hamada pelicula C-300 a la temperatura de
coccidn, con la cantidad y/o presentacién requerida.

7 ~Introduce la bolsa C-300 que contiene productos
procesados o semiprocesados en la miquina de alto
vacfo,

8 ~Inyecta Ia bolsa C-300 con gases alimenticios. Cod

9 -Sella Ia bolsa C-300. i

0 -Coloca las bolsas y/o productos en las chiarolas de S
traslado,dejando el espacio suficiente para que pase el ' |
gas catbonico, _ .
- FIN, . !
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POTZULLENLL]|

MANUAL Fecha de Autorizacion.
De Procedimientos de Operacion. Dia  Mes  Afio.
PROCEDIMIENTO

Sistema de Conservacion.

Activi- Organo ylo Descripeion de Actividades,
dadn. Puesto,
1 Cocina ~Introduce las charolas con las bolsas C-300
Ayudante equipo criogénicoquereducird la temperatura de los
de cocina productos para efectuar su pasteurizacion,
2 Comisaria-  -Saca las chiarolas con las bolsas C-300 del equipo

to). criogénico,

3 -Acomoda las bolsas C-300 en la chmara de refrigeracion,

' guardando lag normas de temperatura para su
conservacion.

4 Mayora -Almacena en la cémara de refrigeracion la produccion del
de Cocina  dia, :
Comisaria- , i
to).

5 Controlador  -Verifica que la orden de produccién se haya elaborado en :
del Comisa-  su totalidad, : . {
riato).

- FIN.
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(POTZOLLERE] |

—
MANUAL Fecha de Autorizacion.
De Procedimicntos de Operacion. Dia Mes  Affo,
PROCEDIMIENTO
Distribucion.
Activi- Organo ylo Descripeion de Actividades.
dad n, Puesto.
t Repartidor  -Saca de In cmara de refrigeracion las bolsas C-
300 con productos procesados y semiprocesados. i

2 -Coloca las bolsas en contenedores, tomando en ;
cuenta su estado fisico (liquido o sélido). !

3 ~Trasada las bolsas en los contenedores a una Z
temperatura abajo de los 7 grados centigrados para ’
garantizar su conservacion.

4 -Sube los contencdores a la camioneta de reparto, |

5 Controlador  -Autoriza la salida de Jos productos en la !

: renision factura, ‘

6 Repartidor.  -Traslada los contenedores en la camioneta de i
teparto lasta la franquicia, .

7 Controlador -Recibe pedido solicitado al comisariato, : ‘ N
(franquicig) - P

8 ~Verifiea que al momento dela entrega defos . : |
productos,contengan factura folcada, finnada'y :
scilada por ¢l comisariato. .

9 Repartidor  -Entrega copia de 1a remisidn factura al comisariato [
firmada por ¢l controlador do Ia franquicia, = 0 OO

10 Countrolador -Archiva copia do la remision fictura, ‘ 'l

Comisariato. , o

11 Reportidor.  -Entrega remision a ¢l Controlador del Conisariato. !

12 Cout, Frang, . -Recibe copia de Ia remision factura,

13 Cont. Franq. -Archiva copia, !

- FIN, [
*OBSERVACIONES: Tanto la franquicia como el comisariato archivan remisiones factu- £
ras de 15 dias y In franquicia extiende cheque de pago al comisa- -
rinto cada quincena, . )

S
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL :
TITULO: CONTROL DE ALMACEN PRINCIPAL
OBJETQ: Tener el control de Ia existencia de productos de unicel

y complementos para servir tanto las salidas y entradas i
de alimacén como los que quedan en el misio , para pro-

veerlos cuando sea necesario. :‘
ELABORA: GERENTE o
i
. .
FUENTE DE ' ) z
INFORMACION: Verifica dentro det mismo almacén los productos que exis- R
ten y los que se estan agotando, para anticlparse a proveer- i
los. i
}
i
DOCUMENTO S
QUE ORIGINA: Control de almacén principal
MEDIOS DE CONTROL:

ELABORACION: GERENTE




Manual de Procedimientos de Operacidn
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL

TITULO: CONTROL DE STOCKS, EXISTENCIA Y PEDIDOS
DE VERDURA POR SEMANA.

OBJETO: Esta forma es utilizada semanatmente para Hevar a cabo

un control sobre el stock y exlstencias de verduras que
contiene el reftigerador de la unidad, asi cotno los pedidos

que tendra que surtir, i

,3

ELABORA: . GERENTE O CONTROLADOR. ]
!

!

FUENTEDE é
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,

'/314
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MEDIOS DE CONTROL:

ELABORACION; Gerente o Controlador.

AUTORIZA Gerente
DISTRIBUCION DE EJEMPLARES
i

ORDEN DESTINO Uso

Original Controlador Revisay archiva.

Copla
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS
'i
ASPECTOS GEMERAL f
TITULO: CONTROL DE EXISTENCIAS DE MATERIA FRIMA. o
i
OBJETO: Esta forma es utilizada para que el proveedor (comisariato) ,
Hleve un control exacto sebre los abarrotes y suminlstros que N
se le proveen a la franquicia, asl como el stock con el que {
cuentan. : X
ELABORA: CONTROLADOR DE COSTOS O GERENTE. H
i
;:
FUENTE DE ,} ;
INFORMACION: Verifica en ef almacén del establecimiento, i/
[
DOCUMENTO -
QUE ORIGINA: Control de Existencia de Materia Prima. f .
MEDIOS DE CONTROL: '
ELABORACION: Lo elabora Controlador de Costos o Gerents,

./317 ‘
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERALES

|

|

i

;

|
TITULO: CONTROL DE EXISTENCIA DE MATERIA PRIMA. ;
OBJETO: Requerir al comisariato los productos de cocina necesa-

rios para e funcionamiento de 1a franquicia.
ELABORA: CONTROLADOR DE COMISARIATO O GERENTE, S

FUENTE DE ,
INFORMACION: Verifica en el almacén y refrigerador la existencia de productos.

DOCUMENTO .
QUE ORIGINA: Control de Existenciade Materia Prima,

MEDIOS DE CONTROL:

ELABORACION: Lo elnbora el Controlador de Costos do Comisariale N IR R S
o el Gerente de I Unidad. ’ ' )

AUTORIZA: Gerenle

B
i
|
1
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Copia '
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL

TITULO: CONTROL DIARIO DE ASISTENCIA DE PERSONAL

OBJETO: Registrar y controlar 1a puntualidad y asistencla del traba-
jador para evaluar Ias faltas del mismo en el trabajo, y de~
tectar genie improductiva.

ELABORA: CADA UNO DE LOS TRABAJADORES

FUENTEDE )

INFORMACION: Los mismos cmpleados al firmar

DOCUMENTO :

QUE ORIGINA: Control diario de asistencia do personal

MEDIOS DE CONTROL: "

ELABORACION: Lo elabor cada trabajador con su finna de asistencla
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ORDEN DESTINO uso :
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL
TITULO: REPORTE DIARIO DE VENTAS Y GASTOS.
OBJETO: Tiene como finalidad Hevar un aestadistica, mensual y semanal

en cuanto a los gastos y ventas originadas por la unldad, asl co-
Hevar un control de pagos con tarjeta da credito y vales do comida

para un pronto cobro ‘
BLABORA: CONTROLADOR. !
FUENTEDE ; 1
INFORMACION: Verifica gastos generales da contado y a credito asi como ¢} B

registro de cupanes. _ L
DOCUMENTO :’v
QUE ORIGINA: Reporte Diario de Ventas y Gastos. :
MEDIOS DE CONTROL: B R e

ELABORACION: Lo clabord Controlador,
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AUTORIZA: Gerente de Ia unidad

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES

ORDEN DESTINO uso

Original Controlador Revisa y archiva. !
Copia




COMIDA RAPIDA MEXICANA S.A. DE C.V.

REPORTE DIARIO DE VENTAS Y GASTOS

VENTA DEL DIA
Gastos do contado con comprobanto fiscal

Imporie

Total N$ N$ N$
Gastos del dia sin comprobante fiscal impone IVA Tolal

s
Total

. Tarjetas de Crédilo

-
N

Importe

VA

jAmerican Express

G M e A Mmelt ML e Ak e e S b o R e L R ...‘..‘ R R R “.,
N§ NS
T‘c;ket Reslaurante Importe VA Total
[Restoceck . - ‘ R
Tickel Restauranie """ " T T T TN T

DEPOSITO BANCARIO

e ey
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TZOLLENEED)

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS
i
ASPECTOS GENERAL |
i
i
|
!
TITULO: REPORTE DE GASTOS DEL DIA i
OBIJETO:; Registra fa venta total del dia,, asi como los gastos do ma- .
terfa prima y los gastos generales, ademAs de los depési- i
tos de tarjetas de crédito y ciipones. : |
ELABORA: - CONTROLADOR
i
FUENTEDE . :
INFORMACION: Verifica el corte final de caja , asi como el registro da tickets |
para boucher ye! registro de cupones. i
DOCUMENTO . L PRRAERTRIE
QUE ORIGINA: Reporte de gastos del dia : e
MEDIOS DE CONTROL:
ELABORACION: Lo clabora el Controlador
L. - — o e e e 2 et b e - e
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N*FOLIO_,

POTZOLLCALLI CENTRO INSURGENTES

A

DIA MES ANO ﬁ__‘a ESUMEN DE VENTAS IMPORTE
VENTATOTAL
MENOS 15% IVA
VENTA NETA
REPRTE DE GASTOS DEL DIA VENTA ACUMULADA DEL MES
MATERIA PRIMA CICOMPROBANTE MPORTE PROMEDIO DIARIO
[DESAYUNOS 8:00 A 12:30 IMPORTE
VENTAS DE DIA SIN IVA
VENTA ACUMULADA SIN IVA
PROMED!O DIARIO
ACUMULAD .___JSUBTOTAL COMIDAS 12:30 A 18:30 MPORTE
MATERIA PRIMA SICOMPROBANTE 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
ACUMULADO] [SUBTOTAL PROMEDIO DIARIO
TOTAL —
GASTOS GENERALES C/COMPROBANIE__|IMPORTE @m A DIMICILIO MPORTE |
VENTAS DE DIA SIN VA f
VENTA ACUMULADA SIN IVA
PROMEDIO DIARIO
CONCENTRACION VENTAS Y GASTOS
. MPORTE
ACUMULADO] [SUBTOTAL VENTA TOTAL DEL DIA
GASTOS GENERALES S/ICOMPROBANTE _|IMPORTE GASTOS MATERIA PRIMA
GASTOS GENERALES
TOTAL GASTOS DEL DIA
DEPOSITO
BANAMEX
AMERICAN
CUPONES
ACUMULADO [SUBTOTAL
TOTAL
CLIENTES-DESAY SALDO
CUENTES-COMIDA
CLIENTES-CENA
CLIENTES-TOTALES
MENUS COSTO DIARIO
POZOLES COSTO PROMED!
PEPITOS FIRMA
TORTAS

ek o3 oy it
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL
|
;
TITULO: REQUISICION DE PRODUCTOS NOPERECEDERQS 3
OBJETO: Esta forma se utiliza para especificar que productos ha- }
cen falta en el almacést, ;
ELABORA: CAJERA
FUENTEDE
INFORMACION: Verificaen el almacén de la unidad
DOCUMENTO
QUE ORIGINA: Requisicién de productos no perecederos
MEDIOS DE CONTROL: s
ELABORACION: CAJERA

AUTORIZA: Gerente de la Unidad
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DISTRIBUCION DE EJEMPLARES

ORDEN DESTINO
Original Contador
Copia Conltrolador

Uso

Revisa y archiva

Archiva -




Jumbo s/division

Jumbo c/division

Plato grande c/division

Plato mediano s/division

Plato chico s/division

Hamburguesero

Caja para torta

Vaso pozolero 3202

Vaso sopero 1602

Vaso Coca granda

* |Vaso Coca mediano

Vaso Coca chico

Vaso termico 1207

Vaso termico 1002

Vaso postre

Cuchara sopera

Cuchara pozolera

Cuchara postrera

Tenedor

Cuchilio

Vaso especiero 102

Tapa 3202

Tapa Coca 3202

Tapa Coca 2002

Tapa Coca 1602

Tapa vaso 1002

Popotes

Sarvilletas

Polipapel

i




Manual de Procedimientos de Operacion

| POTZULLERLED)

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL !
TITULO: CONTROL DE ENVASES EN TRANSITO *
OBJETO: Tener el control de todas 1as salidas da envases haciala
unidad , registrando cada uno da los requerimientos para
proveerlos oportunamente del almacén principal. !
ELABORA: CAIERA i
FUENTE DE L
INFORMACION: Veriffca dentro del almacén de piso de gato en donds se i
encuentran los envases que 56 requerirdn en [a jornada, |
3
DOCUMENTO . i
QUE ORIGINA: Coutrol de envases en trinsito LS
i
MEDIOS DE CONTROL: |

ELABORACION: GERENTE
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| POTZDLLERLLY |

o oy

AUTORIZA: Gerente de la unidad

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES

ORDEN DESTINO uso

Original Almacén Revisién, entrdas y sali- i
das, Arcitiva. ;

Copia Controindor Archiva

/ 336
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CONTROL DE EXISTENCIA DE ALMACEN TRANCITTS
7 £ E]

MES:
1 1 2 3 4 5 [ 7 i kL) 11 12 13 T 14
€n |Ere 1Sas. |Ex IEm (Sat {Ex [Ea [Set {Ex [Ent [Sal. jEx |Ene (Sat En.nsn—satsu. Exn. 1€nt |Sal {Exs (Ent jSal (Ex [Sai_|Ed. [Et Sal |Ex. |Ere_1Sat 1En_JEne (Sl (£ Ere (Sef




Manual de Procedinuentos de Operacidn

| FITZOLAENLLS

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL :
3
TITULO: CONTROL DE OPERACIONEN CAJA ‘
OBJETO: Verificar [a existencia de moneda fraccionaria,, de ¢l regis- l
trador detickets para boucher, asi como vales , y el foliado i
de la ultima comanda y fa primera do inici6 do trabajo. |
ELABORA: CAJERO
FUENTE DE
INFORMACION: Verifica el control de operacién tomando el registro de tickets
para boucher, la existencia en caja de ntoneda fraccionaria y
1as comandas del dfa. .
DOCUMENTO

- QUE ORIGINA: Control de operacidn en caja

MEDIOS DE CONTROL:

ELABORACION: Lo elabor4 la Cajera

/338_
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| POTZOLLETD)

AUTORIZA: Gerente de la unidad

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES

ORDEN DESTINO uUso

Original Controlador Revisa y archiva.

Copia Cajera Archiva




Fecha. Unidad. Cajero.__
Efectivo:Denominacion
N$ 100

N§ 50

N$ 20

N$ 10

N§ 5 P ——

'Nsvz

Morralla

Retitos ( )

Cheques () Tetal NS

Tarjetas d¢ Credito y Capones:
American ( ) i —

Cupones () Toial NS
Gasios con RF.C
Alimentos y Bebidas

Gastos Generales Tolsl NS_

o e 00 o e ¢ e S e e e

Gastos sin RI.C
Alimentos y bebidas -
Gaslos Generales L Tolad NS

Grua Tolsl Entregado N S

Parcial o “2" NS

Faltante ( ) Sebrante ( )

RECIBIO POR NS ____ ENTREGO

R e

.......




Manual de Procedinuentos de Operacion

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL

TITULO: EXISTENCIA Y PEDIDOS DE PRODUCTOS VARIOS,
OBJETO: Hacer ¢l pedido fisico al proveedor ds los productos pro-

cesados, cames, lacteos, frutas y verduras para el fune
cisnamiento diario de 1a unidad  franquicia ).

ELABORA: JEFE DE BARRA,

FUENTE DE

INFORMACION; Verifica en ¢l meni a preparar por la unidad ese dia.
DOCUMENTO ) :

QUE ORIGINA: Existencla y Pedidos de Productos Varjos.
MEDIOS DE CONTROL:

ELABORACION: Jefe de Barra,

fon
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[ AITZOLERLLT

AUTORIZA: Gerente

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES
%

ORDEN DESTINO uso ’
;i

Original Jefe de Barra Revisa y archiva,
¢

i

o

}




FECHA:

Producto Slock | Existencls JPressntaclon] Psdido _[Obsarvaclonss
Procesados
Asroz 8 |a Mexicana jakg__ - kg
Niole Pobiana g - g
de 1.4kg Akg
Consomsé con Verduras |1.8kg .8kg
Consomé Pozoie Ri 5.0kg .Okg
Consomé Poxole Bisnco |[5.0kg 0kg
iz P/ Pozole Ro) 5.0kg .0kg
alz P/ Pozole Blanco {5, Okg
ulscoche Preparsdo .iﬁng .8k
8 P s Sy .Bkg
Fior Calabaze rads |.8 kg
Rafritos 2 K
Saisa Verde s [ kg
Golsa Roja Coclda Q T
Conso Bira 8k 8Kk
Men ivo
Cames
Polko Guisado Tiig 1
Piema Cerdo Deshabiado] 1kgy kg
Cabexa de Cerdo kg [T
Camero Deshebrado 1
Pals P! 7 Sk
rada £ 59
Cl Beco Skg 8kg
Cochinia Pibil Preparsda [.8kg Sk
Moie Verde ada__ |8k 1
P [ Sig 1
Thy
.Shg
1kg
1kp
1kp
kg
1
i
1kg
17
Tpas
1kg
kg
8|
g
m
1
1
L]
Jpza”
N




Manual de Procedimientos de Operacion

| POTZOLLENET

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL S

TITULO: CONTROL GENERAL DE PEDIDOS SEMANAL,

OBJETO: Controla los pedidos que se llevaran acabo a lo largo i
de la semana en cuanto a producto y cantldad para !
conocer a cuanto ascendio el gasto en este renglén. :

i

ELABORA: JEFE DE BARRA, =

b
| |

FUENTE DE |

INFORMACION: Verificaen el control de almacén de materias primas I
en el guidn do entradas, !

DOCUMENTO « :

QUE ORIGINA: Control General de Pedidos Senanal, :

MEDIOS DE CONTROL:

ELABORACION: Jefe de Barra,




Manual de Procedimientos de Operacidn

(PITZOLEEGLLT)

AUTORIZA: Gerente

j

}
DISTRIBUCION DE EJEMPLARES
ORDEN DESTINO uso §

B
Original Gerente Revisay archiva. , :
Copia Comisariato Archiva. :




CONTROL DE PEDIDCS SEMANAL

MAIZ INSURGENTES . ! 3
PRODUCTO Present PRECIO L MM J V S D PRODUCTO Preser}t PR::CJO L M M_J
Acefte T.000 . 1483 “Picadifio i0okeg™ 1064
(Acengnas 025Kg ~_11.86 Piefna rebanada 1.00 Kg 25.80 -
JArcz aia 300kg - 6,40 Platano macho fito___ 0.50 kg 35 —_
Sistez 1.00Kg - 24,00 Poiio ceshebrad 1.00 Ko 25.80 . — .
[Cabeza ~ 1,00KG | 6,40 Poilo guisado 100K 0KG _ 23.46 ~ e
Camero T 0.50 KG 50,50 Cuesadiil 30 Pza 150 -
Cedslia morada . 050 Kg . 7.75 Queso amanilo 1.00 Kg 21,60 —
C de 15 Pza 1.08 - .Queso
Champifiones 1 1.00Kg - 15 39 . Queso chihuahua
Chicarén ens v ~100Kg - 2568 T Gueso panela
Chicarrén T025Kg 3440 T Saisa birma
- lata . 1452 .~ _-Salsaroa
T 0.25Kg . 16,97 . Saisa verde
Lata 3763 __So,a ae Hungcs
T00Kg . 27.08 T Tacoge T
Cochinita pibil T1.00Kg | 22.00 T TN T Taco papa
Consomé con verduras B0 Kg 240 - P T Taco potlo
Consormeé de camero 180Kg ~_ 240 s e Tinga
Consomé pozole blanco . 5,00Kg 1 240 T i~ Tortilla fiauta
Ct:nsoﬁe";;.:é?e_rﬁo T SD0Kg_1 24D - ; - Tostedas
Consorné sinsai cerdo = 5.00¢ - 2407 T TT T TTTTTTTTT T Aguscete
Consome sinsal polio _ &5, 500 g 2.40 . T A
Costilia ceTes ~ T _i0Pza 3,98 DRI T Cebolia
C_r_ema 7 .00 Kg * 1376 1 T . .Ceboua boia
Cuitiacoche - 1,00 Kg 186 1 1 i Chayote
Fiiete pepito 1,00 Kg 31,15 ;1 | Chile piguin
- {Flor de caiabaza 1.00 KG . 30,17 B 1. .Epazote
Frijo! refrto 10CKG ;  5.08 ot i~ _Cilantio
Guacamole 1.00Kg i 517 [N i .rresas
[Fanna 3,00 Kg ¢ 2.26 [ T 'Salsa noche
Hueve i 1,00Kg 6.21 f { Jiomate
2amon ; 1,0CKg 24.08 } +  ‘Lechuga : -
Jitomate 5 1.00Kg | 3.36 ' | 'Limén ! .
Macza 1,00 KG | 36,14 i : . _iMelon i :
Maiz reventado SO0 Kg ¢ 3,11 T [ ‘Nafania i :
Manteca 1.00 kG ¢ 8.20 R T i :Papa s i : - -
ila 3, 00Kg + 2040 . A -Cacahuate 1.00 Rg 11,64 3 : H [
Masa 1.00Kg | 1,85 A T 1Pasas 1,00 Kg 10.00 i :
Mayonesa Frasco : 44,40 [ [ ‘Piloncilio ! ! U
TAenu ejecutvo PR 540 : : "Rabano i i -
Milanesa 1.00Kg -~ 2856 . : Plziano matho i : H -
Canala T 100Kg | 56,45 H : . Sandia : - i .
W:3le pobizno R.03Kg - 22080 T4 i Salsa anieca L ! .
TAcie verce T 1.00Kg ¢ ___19.20 V T Crema Chantilly
Pzn moiido 1,00 Kg 28 B bt i
Papa francesa T 1,00 Kg 583 T 1 T 1! oco! 1 3
Paia preparada__ T 1.C0 Kg 11,50 3 TTIFTMa de chiente co i TOTAL
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JER——

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL

TITULO: REMISION DE FRANQUICIA.

OBJETO: Es utilizadaen la recepcidn del comisariato para registrar
los productos recibidos y checa que sea lo pedido por la
unidad, y en caso contrario se corrija oportunamente.

ELABORA; JEFE DE BARRA.

FUENTE DE

INFORMACION: Verifica en ¢l control de los pedidos recibidos por el comisa-
riato.

DOCUMENTO

QUE ORIGINA: Remisién de Franquicia.

MEDIOS DE CONTROL:

ELABORACION: Jefo de Barra,

AUTCRIZA: Gerente

e

S —
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DISTRIBUCION DE EJEMPLARES

ORDEN DESTINO uso
Original Gerente * Revisayarchiva.
Copia




MALZ INSURGENTES | i i FECHA
‘ ! - FOLIO
PRODUCTO CANT |PRECIO PEDIDO IMPORTE PRODUCTO CANT {PRECIO IMPORTE
Aceite 1.0001 9,12 - ilio 00 Kg 13.30
Acet 0.25Kg 12,94 Peina 1.00Kg 17,60
ATz a 12 mexcana 1,60 8,15 17 nav_ 1.00 Kg 15,00
[Bistec 1,00 £g 28,60 " 1.00 Kg 2299
Cabeza 1.00KG 19,37 io g 1.00 KG 20,16
Camero desh 0, 50,60 0. 0,75
Cebolla 0, 3,42 Queso smariic 1.00 Kg 78
Chalupas de guerrero 15Pza 1,37 Quesa 1.00 22,00
Champ 1.00 Kg 16,54 Cueso chihuah .00 KG 2.28
Chi ensv 1,00 Kg 17,25 Queso .00 17,60
Chicamon 0.25Kg 28,80 T ¥ 10,84
Chile en vinagre REX [ .00 8,78
ie seTano 0,25 Kg 14,67 Sa .00 Kg 6.78
Chilpote Lata 30.19 ‘Sop-' 3 de Hongos 40 Kg 11.60
Chulsta de cerdo 1.00Kg 21,85 Taco de res 10 Pza 16,29
Ci ita pibi 1,00 Kg 22,14 Taco papa 10 Pza 8,30
C. 4 con verduras 1.80 Kg X] Taco polio 10 Pza . 13,11
C 4 ge 1.80 Kg 3,75 Ti 1,00 Kg 12,27
C pazole bianco | 5.00 Kg 1.88 Tortilia fauta Pag 4,55
C pozole rojo 5.00Kg Tastadas Pag 1.95
[ & sin sai cerdo 5,00 Kg 1,88 AG 1.00 4,48
= & sin sal poilo 5,00 Kg 1.88 j o.s_no Kgg 12,88
Costila de res i0Pza | _ 3355 Cabolia CAMBRAY 1.00Kg 4,63
Crema 1.00Kg 7.80 Cabolia bola 0,50 Kg 331
Tocino 1.00 Kg 17,18 Tostads gf Pag 4,55
Filete pepito .00 Kg X Chite piquin 1.00Kg 23.76
Frijol de ohia 1.00 KG 467 Chantro 1Mjo. 0,60
Frijol refiito 1.00 4,90 Kg. 3.05
€ 1,00 Kp 6.38 Nopaies 1,00 Kg 3.66
{Hanna 1.00 Kg 2,20 Saisa negra Kg 19,67
Huevo 1,00 kg 545 sai de mesa 1,00 Kg 1,30
Jamén 1,00 K 18,00 L g - Pza 3.37
Jitomate 1,00 Kg 1 Lmbn 1,00 Kg 3.
Maciza 1.00KG | 2947 Sal en sobrecito 1,00kg 11,30
[MsiZ reventado 500Kg | 285 i 1,00 Kg 164
{Manteca 1.00%G_ 9,10 —|Seisa catsp i 16 2,20
M 1.00Kg 20,40 ’Rm:\o 1.0 Pza. 2,15
{Masa 1.00 Kg 1.95 = atfa 1.00 Kg 3,43
I Frasco 47,44 Chile p *g 21,99
Puglu » PZA 6.5 Salsa guajilo T00Kg | 4,79
Misnesa 1.00Kg | 2860 latano macho Pza 342
Concentrado poiic 1,00 Kg 12, ~ [Sandia kg 3.55
Mol pobi 1,00 Ki ? 24,20 Oréga 1.00 Kg 2372
Mole verde 1. g Tomste 1.00 Kg 2.82
Pan molido 1.0C Kg- 332 {SUBTOTAL
Papafrancesa ~ | 1.00Kg | - a7 e  emiiVA_ BN




Manual de Procedimientos de Operacion

POTZDLLERLET

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL

TITULO: REMISION DE FRANQUICIA.

OBJETO: Bs utillzada en Ia recepcién del comisariato para registrar
los productos recibldos y checa que sea lo pedido por la
unidad, y en caso contrario se corrija oportunamente,

ELABORA: JEFE DE BARRA.

FUENTE DE .

INFORMACION: Verifica en el contro! de los pedidos recibldos por el comisa.

. riato.

DOCUMENTO

QUE ORIGINA: Remilsién de Franquicia,

MEDIOS DE CONTROL:

ELABORACION: Jefo do Barra,
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[ PTZOLALALE]

AUTORIZA: Gerente

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES

ORDEN DESTINO
Original Gerente
Copia

uso

Revisay archiva.

Asi




REMISION FRANQUICIA

MAIZ INSURGENTES i | ! iFECHA [/ N
] i i iFOLIO i
PRODUCTO CANT |PRECIO___PEDIDC__ |IMPORTE PRODUCTO T CANT |PRECIO__ PEDIDO__:IMPORTE
Acerte .00t 1183 | 0,00 Picadilio | 1,00 Kg 1068 i 0.00
AceRrunas D25Ks | 1186 | 0,00 Pierna rebanada | 1.00Kg 25,60 — ¢ ooo |
Aoz a la mexicana 3,00 kg 6.40 | 0,00 Platano macho frto 10,50 kg 3.95 i 0.00
Bistec 1.00 Kg 2400 ] 0,00 Polio ado. 1,00 Kg 2580 ¢ ] 0.00
Cabeza 1,00KG 6,40 0.00 Palio 1,00KG 2346 | ; $.00
Camero deshebrado 0.50 KG 50,60 0,00 Quesadiliias HPza {160 1| 0.00
Cebolla morada 0,50 Kg 7,75 0.00 Queso amarillo 1,00 Kg 21,60 i 0,00
Chalupas de gi 15 Pza 1,08 0,00 Queso 1.00 Kg 560 | 0.00
Champihones 1.00 Kg 15,39 0,00 Quesd 1,00 KG 2768 _ | 0.00
Chicaron en s v 1.00 Kg 25,68 0,00 iQueso panela 1,00 Kg 2320 ©.00
Chicamon 0.25 Kg 34,40 0,00 Saisa birria 0,25 Kg 11,268 | — 0,
Chile en vinagre Lata 4,52 0,00 Salsaroja 100K 542 0,00
Chile sefranc 0.25 Kg 6.92 0,00 Salsa verde 1.00 K 542 i 0.00
Chilpotie Latz 37.64 ©.00 Sopa de Hongos 1,40 K 1250 | 0,00
Chuleta de cerdo 1,00 Kg 27.0% 0.00 Taco de res 10 Pza 281 | ! 0,00
Cochinita pibil 1,00 Kg 22,00 0.00 Taco papa 10 Pza 1.06 0.00
Consomé con verduras 1.80Kg 2,40 0,00 Taco polio 10 Pza 2,13 0.00
C é de camero 1,80 Kg 2,40 0.60 Tinga 1.00 Kg 12,85 f 0.00
T pozole blanco | 5,00 Kg 2.40 0,00 Tostad Paq 464 6.00
Ci pazole rojo 5.00 Kg 2,40 0,00 Al 9,00 Kg. 636 0.00
Ci sin sat cerdo 5,00 Kg 2.40 0.00 Ajo 0.50 Kg 1354 i 0.00
[= & sin sal polo 5,00 Kg 240 6,00 iCeballa 1,00 Kg 550 ! 0,00
Costilla e res 10 Pza 3,98 0,00 TCal 0.50 Kg 542 | 0.00
|Crema 1,00 Kg 13.76 0,00 “[Chayate 0.50 Kg 2,84 i 3,00
Cutlacoche 1.00 Kg 41,86 i 0,00 iChile piguin 9,00 Kg 21,60 | 0.00
Filete pepito 7,00 Kg %115 T 0,60 TChantro 1 Mjpp 060 0.00
Flor ce 1,00 KG 30,17 .00 Ejote 1,0 Kg 11,28 | 6,60
Fnjol refritc 4. 00KG 5.08 0,00 Fresas 1,00 Kg B.50 | 0,00
G 1.00 Kg 5,17 0.00 Jicama Kg 580 | 0,00
Hanna 1,00 Kg 2,26 0.00 Jitomate 1,00 Kg 421 0,00
Huevo 1,00 Kg 6,21 0,00 Lechuga Pza 5,10 . 0.00
Jamén 3,00 Kg 24,08 0.00 Limsh 1,00 Kg 5,66 6.00
Jitomate 1,00 Kg 336 0,00 Meldn Pza 5,43 0,00
Mact 1,00 KG 36,14 0,00 Naranja 1.00Kg | 220 0,00
Maiz 5,00 Kg 3.1 0.00 Papa 10CKg | 454 G.00
(Manteca 1,00 kG B.40 0.00 Papaya 1,00 Kg 2,50 0,00
[ i T 1.00Kg 20,40 0,00 {Peping 1,00 Kg 330 { ©0.00
Masa 1,00 Kg 1.5 0,00 Pifia 1,00 Kg 621 | 0.00
Mayonesa Frasco 44,40 0,00 Pza 252 1 0.00
NMenu sjecuts Ord 0.0 Platans macho Pza 385 : 0,00
Milanesa 1,00 Kg 28,56 0.00 Sandia Pza 3.6 [ 0,00
Minsa 1.00Kg_ 2.18 0.00 Zanahort 4,00 Kg 125 6,60
Miste pobiano 1,00 Kg 22,00 0.00 Crema Chantill 1.00 Kg 12,50 i 9,00
Mole verde 1,00 Kg 19,20 0,00 ifa a6 a‘!uenfe 'SUBTOTAL 0.00
Pan molido 1,00 Kg 2,88 0.00 SALSA I P VA 0.00
|Papa francesa 1,00 Kg_ 5.93 ¢ 0,00 TOTAL 0,00
Pata 3.00Kg 11,50 T 0.00 i ]
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INSTRUCTIVO PARA MANEIO DE FORMAS
ASPECTOS GENERAL
|
TITULO: CONTROL DE CALLES VOLANTEADAS ;
OBJETO; Regjstrar y controlar Ia entrega de volanies en los puntos '
planeados, asi como los destinos de entrega a domicilio :
para evitar demoras o errores. ]
ELABORA: ARMADOR
FUENTE DE :
INFORMACION: Verifica las comandas fevantadas por a cajera para regis-
trar el control de pedidos , asf como Ia 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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AUTORIZA: Gerente de 1a unidad
DISTRIBUCION DE EJEMPLARES
ORDEN DESTINO uUso
Original Almacén ' Revisa y Archiva
Copia




Gontrof de Cekes Volantesdas
___'Focha [umero [Caliss Volanisadss

Focha

[Facha]Rumero]Caties Volanteadas
.

Numero |Calles Volsntoadas

oL

4 Volarisaday rF
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[ RITZOLAETEES|

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL
TITULO: REQUISICIONDE ABARROTES i
OBJETO; Registrar en el dia y producto correspondiente lo necesa:

rio para pedirlo al almacén, como lechi cervezas; refres
©09, especins, para laborar en su jomada.

ELABORA: FUENTERQ

~ FUENTEDE
INFORMACION: Verificaen el almacén yen el refrigerador de {a unidad

DOCUMENTO v
QUE ORIGINA: Requisicién do Abarrotes

MEDIOS DE CONTROL:

ELABORACION: FUENTERO o . SRS

AUTORIZA Gerente de fa Unidad — B R

LR TN VL G ok e B L B A B4 A 9 A R R




Manual de Procedimientos de Operacion
P

DISTRIBUCION DE EJEMPLARES
ORDEN DESTINO uUso
Original Contador Revisa y {leva contabi- ‘
lidad de gastos ;
{
Copia Controfador Revisay Archiva, . i
. : i
t

o




Leche Nestle

R TV T

Leche Clavel

Sal en sobre

Azucar en sobre

Acelte

Salsa Catsup

Chile plquin

Oregano

Chile en vinagre

Consome de pollo

Mayonesa

Leche Alpura

Agua Bonafont

Tecate

XX Lager

Carta Blanca

Pepsi Max

Diet Coke

Suministros

Jabon Norma

Cloro

Bolsa p/basura

Pledra Pomex
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| FOTZOLELTAEN )

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS
ASPECTOS GENERAL
TITULO: CONTROL DE POSTRES Y BEBIDAS
OBJETO: Tiene como finalidad conocer el nmero dz postres y bebidas :
en existencia, para surtirlos cuando sea necesarioy evitar de-
moras dentro de 1a unidad, asi como conocer cuales el postre '
N o bebida de niayor consutno, '
ELABORA: FUENTERO, :
FUENTE DE :
INFORMACION: Verifica existencia en el refrigerador y en el drea de i fuente. g
' i
DOCUMENTO |
QUE ORIGINA: Canirol de Postres y Bebidas,
MEDIOS DE CONTROL: ’
ELABORACION: Lo elabord ef Fuentero. b

-.Asa
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AUTORIZA: Gerente de launidad

i
}
;
DISTRIBUCION DE RJEMPLARES i
|
H
i
ORDEN DESTINO Uso |
l} :
Original Fuentero Revisay archiva,
Copia ,

i




Hojat

_CONTROL OF POSTRES V BEBIDAS FECHA: /¢

exisreuc‘m[ Fﬁﬁh‘cm
PRODUCTO INICIAL___{ENTRADAFINAL CONSUMO|VENTA |DIFERENCIAOBSER.

POSTRES
PAY DE ELOTE

TECA
[CARTA BLANCA !
. |PEPBIMAX
DIET COKE .
AGUA BONAFONT
AGUA STA. MARIA

ELABORO: . . REVISO:
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(RITZOEEERLLS|

INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL

TITULO: ORDEN DE PRODUCCION COMISARIATO.

OBJETO: Es utilizada para Ilevar un control sobre Ja orden de produ-
. ccidn y es manejada en la cocina para saber [as cantidade:

que deben do cocinarse y enviarse, ‘

ELABORA: COMISARIATO.

FUENTEDE L

INFORMACION: Verifica en el drea de cocina.

DOCUMENTO

QUE ORIGINA: Orden do Produccion Comlsariato,

MEDIOS DE CONTROL:

ELABORACION: Comisariato.
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AUTORIZA: Gerente
DISTRIBUCION DE EJEMPLARES
ORDEN DESTINO uso ;
Original Comisariato Revisay archiva.
Copia




ORDEN DE PRODUCCION COMISARIATO

PRODUCTO BOLSA [sTocK  [oia loa DIA_|
|min [max [exist{pron [c.c. [exist[Pron.|c.c |ExisTiproD.[c.c
[ARROZ A LA MEXICANA TG 38
CABEZA COCIDA 1KG 3 6
CALDILLO AZTECA 1Ka ]
CARNERO DESHEBRADGO S00GM | 1| 3
CASSE |
CUITLACOCHE {8aoGm | [ 1
CHALUPAS
CHAMPINGNES PREPARADOS [300: 1| 9
CRILE GUAJILLD 2KG 5[ 10
CICHARRON EN SALSAVERNE [500GM | 1| 9
COCHINITA PidiC iKG |38
CONSOME DE BIRRIA |ikG 2| 4
CONSOME DE CERDD S/ISAL _ [5KG 5|15
CONSOME GOLLITA 13KE”| I 2
CONSOME MEDULA 1KG i3
CONSOME PANCITA 1KG il 3
CONSOME POZOLE BLANCO [3KG_ [ 3| 6 .
CONSOME POZOLE ROJO 3KG 3 8 : s
DORADOS BE PAPA 5PZA i 2
DORADOS DE POLLO |5PZA 1 2
DORADOS DE RES |5PZA 1] 2
FLOR DE CALABAZA S00GM| 1 1
FRIJOLREFRITO 1KG 5 16
FRIJOLES CHARROS 1KG il 3|
MACIZA DE CERDO 1KG 5| ____gl
MAIZ REVENTADO 5KG 10| 25
MEDULA COCIDA S00GM | 11 9
MOLE POBLAND |iKG 3§
MOLE VERDE C/POLLO 500GM |~ 1] 9|
MOLE VERDE S0LO 1KG 3 s
PANCITA CONBINAOA 1KG 13
PAPA FRANCESA iKG 38
PATA PREPARADA 1KG 13
PICADILLO ike 3|8
POLLO DESHEBRADO (1) )
FOLLO GUISADO 1KG I
RAJAS BE CILE POBLANO KG 3 b
SALSA ROJACOCIDA 2KG £ G|
[ SAUSA VERDE COCIDA 2KG__ __sF:'el
Fib TaKkd i[9
§OPA DE HONGOS i.4KG || 3 R
TINGA iKe_ | 2] 5
VERDURA PIGOLLITA 500GM | 1| 2
|
BISTECK 75 GMS [500GM |~ 2| §
CHULETA 75 GMS 500GM |~ 2| §
COSTILLA DE RES150GMS__[750GM | 1] 9
FILETE PIPEPITO 100GMS___[500GM | 1| _ 3
JAM 1l 9|
ESA 100GMS 4
FIERNA ADOBADA RED. T _
QUESO AMERICANO 2 .
QUESO PANELA 2] 0 |

MAIZINSURGENTES, § A
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INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS

ASPECTOS GENERAL
i

TITULO: ORDEN DE PRODUCCION COMISARIATOQ.

OBJETO: Es utilizada para llevar un control sobre Ia orden de produ- '
cclén y es manejada en la cocing para saber 1as cantidades !
que deben do cocinarse y enviarse. |

ELABORA: COMISARIATO, b

FUENTE DE (

INFORMACION: Verifica en el drea de cocina, |

‘ %‘

DOCUMENTO B

QUE ORIGINA: Orden de Produccién Comisariato,

MEDIOS DE CONTROL: : : I

ELABORACION: Comisariato.

AUTORIZA: Qcmmc
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DISTRIBUCION DE RJEMPLARES .
ORDEN DESTINO uso
Original Comisariato Revisay archiva. . :
Copia
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Copia Controlador Archiva.

MEDIOS DE CONTROL:
ELABORACION: Jefe de Barra,
AUTORIZA: Gerente
DISTRIBUCION DE EJEMPLARES E
i
ORDEN DESTINO uso : § o
P
Original Almacén Verifica entradas y z
salidas del almacén {
cada 10 dias se reune o
" |
Jo




Manual de Procedimientos de Operacion

g

§
INSTRUCTIVO PARA MANEJO DE FORMAS :

ASPECTOS GENERAL
TITULO: CONTROL DE ZXISTENCIA DE ALMACEN EN TRANSITO. - -
OBJETO: Bsta forma tiene como finalidad [as entradasy salidas de
los abarrotes que son manejados dentro de la unidad, asl
como [levar un control sobre el niimero de existencias do
abarrotes y suministros.
ELABORA: JEFE DE BARRA.
FUENTE DE

INFORMACION: Verifica en el control de almacén de materias primas

DOCUMENTO
QUE ORIGINA: Control de Existencias de Alinacen en Trinsito.




Man s 1965 Centro Insurgentes

I Gj1 | oiz |03 | o4 [ ois [afs Eﬂ‘ae' SR TR T TR B e s e [z [i[s [ 3w | 2o [ 20 {22 {213 :2F:215]:2]° (2 ]2 [ 2o [ 3o 318
Producto |sjule|ulsiuls{u|s|uls|uis alulalmla|mlalutelulslula|uislulsjuls|u|alujs|ulsjuja|u|e|u|ajuiajulamjsiuisiuiaimisiuieimisim
[Porate Shanco
| Popeiy
Mactan @8 Cordo
Canena éo Cordo




13

il

34

n

10

tg

ma

1%

a7

b
f




Manual de Procedimientos de Operacién

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

ELPRESENTE MANUAL INTERESA A: LA DIRECCION
DE OPERACIONES, PROPIETARIA DE LA FRANQUICIA
Y AL GERENTE DE LA FRANQUICIA.
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NOJA DE JUSTIFICACION

E! trabajo que realiza unt empleado depende del material y de la informacion

que s¢ le proporciona.

Coinprender el Irabajo como un proceso significa identificar con claridad lo

que sc requicre para realizar un trabajo (actividades).

Cada proceso de trabajo es partc de un proceso general y a su vez este
puede estar integrado por procesos especificos. Un proceso puede conside-

rarse como tai cuando una o mds actividades cumplen con su objetivo.

Un Manual de Procedimicntos de Operacion es una herraimienta efectiva
para analizar y comprender las tareas, ya sca, grandes o pequciias, sime
ples o complicadas. Este minucioso andlisis nos permite identificar los

procesos de nuestro trabajo y comenzar a establecer sistemnas de preven-

cién de crrores y una estandarrizacién en cuanto a la calidad de productos .

servicios que se ofrecen,

?A’Q el




Manual de Procedimientos 371

8.3 Estrategias que se aplicaron al elaborar EI Manual de
Procedimientos de Operacion de Potzollcalli ( Fast-Food ).

1. Estudio de Mercado. En forma aleatoria se invita a 2 clientes una comida
gratis por su valiosa cooperacion 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,

2. Se realizaron procesos de cada puesto con informacion recopilada.
3. Se convocd a junta obligatoria a cada puesto.

4. El proceso de cada puesto fue expuesto a los empleados y con la ayuda de
estos se realizd 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
Potzollcallt en su concepto Fast-Food.

7. Se disefiaron cuadros de control para conocer la efectividad de los procesos.

8. Se realizaron pruebas piloto, consistentes en la implementacion de los
procesos. : '
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8.4 Medidores de
Efectividad de los
| Procesos.
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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
més alta en la empresa.

En base al estudio de mercado realizado en la Franquicia Potzollcalli ( Centro
Insurgentes ), se llegd a la conclusion 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.

i
i
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8.4 Medidores de Efectividad de los Procesos.

2::::::" ol Z::f;::". de Lunes Mortes Miercoles Jusves Viernes Sebado Domingo ;:::::ilf
Excelents 100 %
Muy buesno 30 X
Buena 60X
Regular 40 %
“ala 20%
Pasimo o %
Totat
- Ropldez en el Parcentaie de tunes Martes Mlercoles Jueves Viernes Sabado Domingo Promadio
Serviclo Calidad | i Semanal
S minutos - 100 % . T X
B8 minutas 7 %
<11 minutos . - 40 % .
14 minutos - R .
18 minutos 0%

“hLe




8.4 Meaidores de Efectividad de los Procesos

B Preclo 2:::::‘:“‘ de Lunes Mdries Misrcoles Jusves - Viernaes  Sobado Domingo ;::’:‘:;:'l"
Econémlico 100 %
Accesible 50%
Elevado o=
, :l?::::'o‘:. e ::::::ndmi. ae Lunes Mortes Mhrcnlo.‘ Jueves Viernes Sabaede Bominga ;::“r:::i'a
x Excatente 100 %
A Muy buenc 80 %
8uenc 60 X
’ Regular 4AC X
Malc 20 <
Pasima o
Total

SLE




8.4 Medidores de Efectividad de los Procesos

Umpleze Zgr;:;cl. ae Lunes Martes Mlercoles Jueves Viernes Sabado Daeminge ;::::Z‘:
Cristcles

Fochoda

Barra

Egulps

Charolas

Piso

Total - l

::cf’f‘::;i: Z:::;:;n‘. @ Lunes Martes Mlercoles Jueves Viernaes Sabado Domingo ;:T:;:\?!o
12 minutes 100 X

14 minutos 5%

16- minutos 50 %

18 minutos 25 %
»20 mlnutos o=

;Tomando en cuenta que las entregas son en el mismo
- edificio y aledanos




Calidad en el Servicio al Cliente.

(R:ub.ros de Semana Porcepfcie -Semcpc Promedio Objetivo
alidad Actual Negativo . Anterior
Atencion al Cliente 100 %
Rapidez en el Servicio 100 %
Calidad de los Productos 100 7%
Precio 100 %
Limpieza 100 %
100 %

Pedidos .a Domicilio

1 . Total

ue
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CAPiTULO9.
Comprobacion de Hipotesis.
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Comprobacion de Hipdtesis.
HIPOTESIS 1
Pocas personas aceptan ideas nuevas debide a que hay resistencia al cambio,

Los problemas que frecuentemente se encuentran en toda empresa cs la gente, que es
un gran obstaculo para cualquier modernizacion al cambio, sobre todo tratando de
manualizar a la empresa. Pues no aceptan mas reglas que las que ya tienen, las personas
se creen vigiladas, y sobre todo présionadas, pues creen quien lleva a cabo la
manualizacion va a robarles su irabajo.

En los humanos es algo instintivo, de tal forma que se cierran a cualquier propuesta y.

cambio como mecanismo de defensa, creyendo que asi estaran a salvo,

Es importante que los Franquiciantes concienticen a la gente, que mieniras mas
preparados y actualizados esten, la gente es mis productiva y sobre todo més necesaria
para la franquicia.

HIPOTESIS 2 :
La gran mayoria de las Franquicias mexicanas no cuentan con procesjbs. ‘

En la practica de campo tristemente nos dimos. cuenta de que las ffanqui_cias
mexicanas no dan la importancia requerida a los procesos, se tiene més en mente la

capacitacion y adiestramiento, pensando solamente en costos, y no una manuahzac:én, ,

desafortunadamente esto deja grandes consecuencias con el tiempo como es: :
maltrato en el servicio, mala calidad, errores, y lo mas lamentable el fracaso de las
franquicias.




Comprobacion de Hipétesis 380

HIPOTESIS 3

La adecuada aplicacion de los procesos permiten la estandarizacion en cl
servicio,

Toda franquicia que cuenta con procesos trabaja de igual forma en cualquier unidad,
desde el servicio , la calidad que maneja, los productos que oftece, forma, etc.

El no contar con procesos dificulta el lograr la estandarizacion, pues no hay una guia
de actividades que conduzca a los empleados a realizar su trabajo de la manera mas
rapida, y eficaz, pero sobre todo, trabajar de la misma manera como lo hacen los
trabajadores en otras unidades.

HIPOTESIS 4
No es factible la calidad sin procesos.

Las Franquicias al contar con procesos se encuentran en desventaja con las demis. 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 func:ones :

y actividades de los puestos en las Franquicias.

Tomando encuenta o mencionado anteriormente y sabiendo que sin’ estandanzaclén ‘
en el servicio no hay calidad, podemos afirmar que sin procesos no hay una opuma“-

calidad.

HIPOTESIS 5

Solamente se puede asegurar calidad en el servicio de Ias Franqulcms a través
de la utilizacion de procesos.
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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 operacion de una franquicia.

HIPOTESIS 6

Si los Franquiciantes otorgan procesos a los Franquiciatarios entonces esti
asegurando la calidad en el servicio.

El instrumento mas importante de una franquicia son los procesos, estos aseguran la
calidad que sc 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.

HIPOTESIS 7

La utilizacién de manuales de procedimientos (sin proeesos), no pueden
asegurar la calidad en el servicio,

o

Cuando 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 utilizacion de los procesos, a
través de estos se obtiene la calidad en el servicio-deseado para poder competlr con las
demés franquicias, y cubrir las exigencias de los clientes.

HIPOTESIS 8

Los procesos son tan especificos que no afectan a la rotacién del personal,

Las Franquicias tienen un problema cotidiano la alta rotacién de personal, esto genera

gran carga de trabajo pues se tiene que capacitar al empleado que va a cubrir ¢l puesto

no importa que sea eventual.

v

A A
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Los procesos fisicos evitan estas demoras dando una vision 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 capacitacion, ni tiempo perdido.

HIPOTESIS 9

La descripcion detallada en los procesos contribuye a elevar la calidad.

Un proceso debe de ser lo mds 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 pucde llevarnos hacia lo deseado,

HIPOTESIS 10

Los procesos fisicos disminuyen tiempo y costos.

Al contar en la franquicia con proceso fisicos el empleado se puede. apoyaral estar
realizando su trabajo, se disminuyen tiempo y. costos, debido a que los ~empleados

" eventuales no necesitan una capacitacion para hacer su trabajo, al igual que en la rotacion

del personal, pues cualqulern 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,

HIPOTESIS 11

Los procesos son tan exactos que al momento en que no se cumple algun paso, el

proceso se detiene y no puede concluirse.
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El contar con un proceso en toda franquicia es un aseguramiento de calidad y éxito,
pues ademds 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.

Ademas también actia como supervisor de funciones pues al no hacer las actividades
en ¢l orden establecido, rebotan en el proceso y no se puede seguir trabajando hasta
corregirlo y completarlo.

HIPOTESIS 12

Los procesos tangibles evitan que los empleados comentan errores en sus
actividades diarias.

Cuando las personas tienen algin tipo de apoyo dentro de su trabajo (diagramas) el
indice de errores disminuye, las actividades estan 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.




Conclusiones

Conclusiones Generales '
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CONCLUSIONES.

En la investigacion 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
atencion 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 miquina bien engrasada que sabe a donde dirigirse, al éxito constante y
total.

Cabe destacar que la culturizacién debe empezar por los propios Franqulcxantes
construyendo franqulcms solidas y con bases firmes (procesos), que avalen su éxito'y
puedan apoyar una inversion, es ficil concientizar a las personas diciendo la verdad.
Con Procesos se tiene control, con control se tiene buen servicio y calidad, ademas de
eficiencia, y esto es una buena carta de presentacion para cualquier inversionista.

Cada proceso debe diseftarse en funcion de las necesidades y expectativas de los
clientes, en base a un estudio de mercado que nos va a proporcmnar los medidores
que evaluaran 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 ficil confundir los procedimientos con procesos, ya
que, son parte integrante de un manual y descnben las actividades espccnﬁcas del
puesto. : .

El procedimiento describe en forma narratlva las actmdades faclllta la comprensnon
para el personal Operatwo y los Franquiciantes se conforman con que tinicamente sus
empleados en el area de operacion lo comprendan. es por eso la existencia de manuales
tan pobres en su contenido, razon 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 afan por disminuir sus costos, asigna esta
importante tarea a personas no capacitadas obteniendo resultados desfavorables, no
tomando en cuenta que hoy en dia existe personal capacitado para desarrollar este tipo
de trabajo.

El personal especialista en procesos es muy escaso debido a que la investigacion
requiere de un andlisis profundo y minucioso, ademas 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 podran superar en gran medida al costo invertido en
su realizacion.

Haciendo mencion 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 satisfaccion de los gustos y preferencias de

los clientes, y que es lo que logra la total fidelidad a una franquicia).

PROCESOS FiSICOS. 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 representacion grifica de ‘los
procedimientos elementales ' que conforman cada actividad, y esto trae consigo
beneficios milltiples a la franquicia como son: disminucién de costos, disminucion de
errores en operacion, mayor calidad y lo mas importante al haber necesidad de sustituir
a algin empleado por motivos de ausentisnio, se puede delegar la responsabilidad de

este puesto a otra persona, pues al tener la guia-de las actividades més esenciales a

1{ eallzar no se necesita una SU})CI’VISIOH constante.

Pocas son - las fra’nquicias que hacen uso de esta nueva modalidad entre ellas
encontramos a: MULTIPACK ADO (mensajeria y paqueteria), franquicia que cuenta

con procesos de operacion y procesos tangibles que la hacen dxferencxarse de las

demas.

Y ahora también la franquicia PO'lZOLLCALLI en su concepto de Fast-Food en
donde se realizé la parte practica de nuestra investigacion,
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SERVICIOQ. Para que las franquicias mexicanas logren su permanencia y
expansion 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 esta ofreciendo.

Hoy en dia los Franquiciantes deben tener presente que solo pueden garantizar la
calidad en el servicio a través de la utilizacion 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
operacion de los empleados, disefiando los mismos en funcion de los gustos y
preferencias de los clientes.

En la investigacion 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 evalia el servicio que le estan ofreciendo y decide si lo que le estan
proporcionando le agrada o no.

Con la investigacion realizada a franquicias se pudo constatar que no se preoctpan
por alcanzar un nivel més alto de calidad que con el que cuentan, desconocen la nueva

jerarquia que debe existir, en donde el clicnte es la cabeza de la piramide jerarquica

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. ‘ ST

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 iniplicita 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 unicamente ganan
aquetlas que ofrecen un plus en su calidad. El querer implantar calidad, trae consigo
numerosas ventajas como son: disminucion de costos, implantacion de nuevos
procesos, lanzamiento de nuevos productos, innovacion de sistemas, disminucion de
desperdicios y errores, etc.

Es por esta razon que el hablar de calidad dentro de las franquicias mexicanas
implica entrar a una nueva era, con una vision mas amplia de lo que se pretende
alcanzar, tomando en cuenta que el mercado es muy cambiante y mas quién mas
ofrece.

REINGENIERIA. Como se menciond 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 reingenria
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
reingenicria, se purifica la empresa y se alimenta de nuevos procesos, de nucvas ideas y
nuevos planes que trae consigo, una mejora en la calidad, servicios, organizacion,
ambiente de trabajo y desemboca, en el mejor trato a clientes, siendo esta la meta més

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
aceptacion, sin darse cuenta, que esta aceptacion podria traducirse a éxito y ganancias
insospechadas, si tan solo tomaran en cuenta lo que la reingeniria puede hacer en cllos.

En el transcurso de la investigacién favorablemente nos dimos cuenta que los
Franquiciantes, entienden la importancia que los procesos tienen dentro de su negocio,
aunque la mayoria no pueden contar con procesos bien definidos, 'y desconoccn 5u
aplicacion; pues su situacion econdmica no se los permite. ‘

En algunas empresas se han llevado acabo supucstas reingenierias en donde el
personal no esta suficientemente capacitado para realizarla y trae como consecuencia
un 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 dia
estan surgiendo especialistas que se preocupan por que las empresas alcancen los més
altos beneficios, y asi 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 mis
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, tenian un prometedor futuro, ya que, contaban con productos y
servicios novedosos para el cliente. Pero este éxito se escapod de las manos del
Franquiciante y no se tuvo la vision de los cambios que podian presentarse en un
futvro teniendo como consecuencia la sustitucién de estas franquicias, por unas mas
fuertes en su organizacion y que tuvieran mayor experiencia que las primeras,
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GLOSARIO DE TERMINOS.

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, asf como, la limpieza adecuada de cada area que conforma la organizacion.

Cliente: Persona que adquiere los productos o servicios que ofrece la empresa siendo esta
la parte méds importante.

Comanda; Comprobante de consumo el cual muestra tanto los alimentos como las bebldas
que deben pagarse en caja.

Comisariato: Es el drgano encargado de claborar, procesar y proveer oportunamente & la

franqulcla los productos que esta requiera, con lns especificaciones y esténdares de calldld
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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Departamentalizacién: Asignacion de actividades y responsabilidades a cada
departamento que conforma la empresa, con un alto grado de especializacion.

Diagrama de Flujo: Es la representacion grafica que indica ‘el desarrollo secuencial de
un proceso.

Division del Trabajo: Es la subdivision de tareas y la asignacion de las mismas a los
empleados con un alto grado de especializacion. -

Equipo Criogénico: Se encarga de reducir la temperatura de los productos rapidamente
para realizar una pasteurizacion y mantener en dptimas condiciones a los mismos.

Especializacidn: Es la division mmucnosa del trabajo hasta consegulr que el empleado
realice sus actividades con eficiencia.

Estdndares: Son parametros establecidos que se toman como puntos de referen"la para
evaluar determinada situacién o actividad.

Estudio de Tiempos: Técnica de medicion del trabajo empleada para registrar los
tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a una tarea definida y en condiciones
determinadas de actividades medibles. ‘ '

Fi ranqmcla. Estrategia de expansnén de las emprcsas tanto mcxncnnas como extranjeras

“en la cual una firma vende su marca a diversos compradores que a camblo de una mversn(m :
inicial reciben respaldo de un paquete completo que engloba todos los paquetes de un ,
negocio. Con ello la estandarizacion permite que una compaiiia pueda ofrecer en dlversos« ‘

puntos de venta el mismo producto o servicio con ldéntlca cahdad
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Franquiciante: E| que posee una determinada marca y la tecnologia de comercializacion
de un bien o servicio cediendo contractualmente los derechos, transferencia o uso de estos y
proveyendo de asistencia técnica, organizativa, gerencial 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 ¢l apoyo
que recibe en la capacitacion para la organizacion y manejo del negocio.

Grdfica de GANTT: Es la representacion grafica de un programa de actividades donde

se establecen tiempos reales y estimados para el control y cumplimiento adecuado de las
mismas.

Guarnicion: Elementos indispensables que acompafian a determinados platillos, estos son
a base de verduras.

Inserto: Recipiente de acero en el que se coloca la guarnicion, salsas y condimentos.

Know-How: Abreviatura de know-how to do it (saber como hacerlo) comprende
invenciones, procesos, formulas o disefios que no estén patentados o no son patentables que

se evidencian a través de una forma fisica como dibujos, especificaciones, disefios, etc. Que -

incluyen casi invariablemente, secretos comerciales que comprenden: experiencia técnica
acumulada y habilidad practica y la forma en como se comunicard incluyendo la- tnica
manera en que puede transmitirse que es a través de servicios personales directos. -

Limpieza Profunda: Es ¢ lavado de todo el equipo del negocio en cada una de las Areas

hasta el ltimo rincon procurando la mas meticulosa supervision para que todo quede en’

orden y perfectamente limpio.
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Manual: Es un instrumento de informacion que permite comunicar las decisiones de los
directivos con respecto a politicas, objetivos, normas, perfil de puestos, ctc.

Mdquina de Alto Vaclo; Se encarga de sellar herméticamente y da impermeabilidad a un
producto envasado, dotando al mismo de una proteccion especial.

Medallén: Cristal de la barra de despacho que protege contra todo tipo de gérmenes a los
alimentos y productos procesados y semiprocesados en la mesa fria, mesa caliente y plancha.

Mesa Caliente: Se encuentra ubicada en el 4rea de bafio Maria y esté conformada por
insertos de acero que contienen: arroz, frijoles, pozoles, sopas, guisados de la taquiza y
ment del dia.

Mesa Fria: - Esté 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 adlclonal
riesgo de critica e interferencia con los planes existentes.

Politicas: Son lineamientos de caracter flexible que orientan la accion de las personas
sobre problemas que se presentan frecuentemente dentro dela empresa

Procedimiento: Es la descripcion especifica y formal de la manera en que deben reallzarse' ,

las tareas que componen un proceso y la secuencia que debe seguirse.

SR gt%\,zy g
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Proceso: Es el conjunto de procedimientos que se desarrolfan en base a una secuencia
logica y que son necesarios para el resultado final.

Producto en Linea: Es la clasificacion de los platillos o productos que ofrece fa empresa
a sus clientes.

Reingenierfa: Enfoque para plancar y controlar el cambio, redisefiar los procesos de
negocios y luego implantarlos a través de fases como el andlisis, disefto, comprobacion y
comparacion de las alternativas del disefio, seleccion ¢ implementacion.

Requisicidn: Lista de productos a surtir en almacén para la operacion diaria def negocio.

Servicio: Es trabajo realizado para otra persona.

Stock: La existencia de productos, materia prima y articulos en almacén.
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