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CALIDAD EN EL SERVICIO

INTRODUCCION.

La presente investigacion esta enfocada ol estudio de las micro y peguenas empresas
dedicadas a la prestacion Je un servicio en Mexico;, considerando imporiante que estas
emprresas conozc.an e implementen fos elementos que integran un servicio Jde calidad.

Este estudio esta organisado en seis capitulos,

dentrc Jde los cuales se proporciona
informuacion relscionad.,

Y st ayOria, ala forma como doebe proporcionarse un servicio.

En el capitisfc 1 se Ja usy panorsra genera! de 3 empresa au como [os aspectos mas
importantes, con ia finalidad de linnicar nuestry invest

pequertas cmpresas, ademas Je exponer en formna breese
emprendedor y del empresario.

cion ¥y eafocarnos a las micro v
Jas caracteristicas y oo pe-rfil del

Despues de- @expone: g gruanrdes rasg os 10 asped Tos s
entoriio, on ol caprtulo {1 se «xpiica de mrrenera Clara 1o que s o nmpsiica un servicio, ¢
como '3 anportancis que tUene el cliente  denoro de Ly eminegs v la rason por Dy cuand
Importante en ef sarvicio.

relecante, Jde o empresa vy osu

i es

E! cupitulo 11l define {3 calidad y ifas teorias mas imporointes acerca de la misma,
ademas se presentary algunas instituciones y principales prommotores de la calidad en
México.

Asi pues, durante [os tres primieros capitillos se establece ir Mmarco tedrico acerca de
la micro ¥y peqgquena eripresa,

dentro del capitulo I\
integran.

cliente, servicio y calidad. Para c¢ntender de mejor manera

Ly filosofia Jde la calidad en el senvicio ¥y los elesmentos que ia




CALIMAD Er EL. BERVICIO

En e! capitulo V se describen Jalgunos enfoques de ja Auditoria Administrativa segun
diversos autores, asi como la metodologia 4 tratar en el caso praclico a investigar.

Dentwro del capitulo VI se desarrolla el caso practico, en donde analiraremos la calidad
en e} servicico miediante una auditoria dentro del Restaurant Gastrononiia Tipica: por ultimo
se presentan [as secomendaciones propuestas por los auditores para mmejorar el servicio

dentro del resaturant.

Finalmente en las conclusiones se busca demostrar el beneficio que tendrian las micro
Yy pequenas empresas al implementar la calidad en ef servicio, planteando la necesidad de
un cambio de cultura denwro de la organizacion para asi proporcionar un excelente servicio.

N



CcCALIDAD EN EL SERVICIO

I LA EMPRESA Y SU ENTORNO.

En éste primer capitulo iniciaremos explicando e! concepto de empresa y sus aspectos
generales; posteriormente analizaremos al emprendedor y al empresario, que son 1a base
para la creacion y direccion Jde cualguier entidad econdmica.




CALIDAD EN ELL SERVICIO

1.1 EMPRESA.

tas empresas son el principal factor en el desarrollo econdmico de un pais,
servicios que satisfagan las

proporcionando fuentes de trabajo y creando blenes y
necesidades de los consumidores, obteniendo a cambio una retribucion economica.

A continuacion expondremos el punto de vista de diversos autores en relacion af

concepto de cmpresa:

1.1.1 DEFINICION.,
La entidad Imtegrada por el capital y el trabajo con factores de produccion dedicada
a actividades industriales, mercantiles, o de prestacion de servicios, con fines luciativos o no

lucrativos. (1)

Es 1a unidad economico-social en [a que o capitad, of crabajo v Ly adminisuacion se
produccion o senvicio que responda a fos requerimientos del

coordinan para lograr una
medio sociales que acruia. (2)

el trabajo y la direccion se

la que le capitl,
requerimicentos del medio

Es la wunidad econdémico-social en
coordinan para lograr un a produccion que respond.a a los

humano en la que la propia empresa actua. (3)

Es la unidad productiva o de seivicio que, constitulda segn aspectos pricticos o
legales, se integra por recursos y se vale de la administracion para lograr sus objetivos. (4)
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Es una entidad economica destinada a2 producir bienes, venderlos y obtener un
beneficio. La ley Ia reconoce y autoriza para reallzar deteriinada actividad productiva que
de algun modo satisface las necesidades del hombre en la sociedad de consumo actual. (5)

Unidad economica de produccion o distribucian de blenes o servicios, en {a que se
interrelacionan elementos humanos, fisicos y técnicos para cumpllr con un fin o acuvidad

determinada. (&)

Con 1o anterior pademos definir lo siguiente:

recursos materiales, técnicos,

integrada por
aplicados eficientemente y

Es la unidad economlco-socirt
humanos y financieros, les cuales estin coordinados entre si ,
apoyados de la adminlstracién pretcnden lograr un fin comun.

paniola. Mdrico 1994,
4 del Empresario Mexicano. UNAN 19K6
Irillas FUR9

1. Diccionaria de la Real Academia
2.1 Gursman Valdinia. Tesis [deol
LN, Mercada, Administras i Aphicada
4 ) A Fermanders Arena dnttoduccen o ta Administracron

5 1 Rodripucs Valenest Come Admunras Pequeias » Medrnas | mprewts Moo FCASA Tu9r
Presidencie doe ba Republica de o Coordipacion CGeneral Jde Bstudios

Mévico T'NANM 1073

Termmnos Whinumustratn o,
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1.1.2 CLASIFICACION.

Existen diversos criterios para la clasificacion de las empresas, las cuales se describen
a continuacién:

1.1.2.1 Actividad o giro.

De acuerdo a la actividad que desarrolien fas empresas se clasifican de ia sigulente
manera:

1.1.2. 1.1 Industriates. Son aquellas empresas cuya principal actividad es la produccién de
bienes, mediante la transformacion y/o extraccion de matetias primas. Esta a su vez se
clasifican en:

a) Exuactivas. Son las empresas dedicadas a la explotacion de recursos naturales, ya
sean renovables y no renovables, entendiéndose por recursos renovables todas las cosas de
la naturaleza que son indispensables para la subsistencia del hombre; por ejemplo:

Las empresas pesqueras, madereras, mineras, petroleras etc..

b) De Transformacién. Son todas aquellas empresas que se dedlcan a produclr
blenes materiales o mivrcancias qQue han tenido algun cambio durante e! proceso
productivo.

) Agropecuarias. Son empresas dedicadas a la explotacion de agricultura, ganaderia
y slivicultura.
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1.1.2.1.2 Comerciales. Son empresas intermediarias entre ¢l productor y el consumldor,
su funcién principal es la compra venta de productos terminados; pueden clasificarse en:

a) Mayoristas. Son aquellas que efectian ventas a gran escald a otras empresas.

b) Minoristas. Son aquellas que efecttian ventas en pequenas cantidades o al menudeo para
el consumidor final,

¢) Comisionistas. Son aquellas que se dedican a vender mercancias que los productores les
dan a consignacion percibiendo con ello una ganancia o comision.

1.1.2.1.3. De Servicios. Son aquellas emipresas que se dedican a actividades diversas, cuya
principal caracteristica es 1a realizacion de un trabajo es la realizacicon de un trabajo que no
produce bienes tangibles pero que si satisface una necesidad soclal.

1.1.2.2. Origen del capital. Dependiendo del origen de las apostaciones del capital estas
pueden clasificarse en:

1.1.2.2.1. Publicas. Son aquellas empresas cuyo capiwal pertenece al Estado y
generalmente, su finalidad es satisfacer necesidades de cardcter social.  Estas se clasifican
en:

a) Centralizadas. Son aquellas que cuyo cien porciento del capital pertenecen al Estado, y
dependen de! efecutivo Federal directamente. Un ejemplo es la Secretarias de Estado.

b) Descentralizadas. Son aqueilas que mancjan su autonomia y presupuesto, pero tiene
participacién directa del Estado.

~
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c) Desconcentradas. Son las que desarrollan actividades que competen al Estado y son
interés peneral, pero estin dotadas de personalidad, patrimonio y régimen juridico proplo.

d) Estatales. Son aquellas que tienen personalidad Juridica y el sesenta porclento del capital

es aportacion del Estado.

1.1.2.2.2 Piivadas. Son aquellas empresas cuya participacién del capital provienen de

Inveisionistas privados.

1.1.2.3 Magnitud y tamano.

De acuerdo a la Secretaria de Comiercio Fomento Industrial se clasifican de la

sigulente manera:

PEQUEENA Flasta S 9 mutione. Hasta 100
MEDIANA
L * GRANDE  Muas de $ 20 miliones

TTAMARODE 1A ) B
i EMPRESA ANUGALES /
AMICRO Hasta S voomil Hasta 1> !

i

Hasta § 20 aullones Hasta 250

Mas de 250
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1.1.3 ELEMENTOS DE LA EMPRESA.

La emipresa debe ser considerada como algo mds que una entdad administrativa,
ademds debe contemplarse como un conjunto de elementos hiumanos, técnlicos,
materlales y financieros; que a contnuacion se definiran:
1.1.3.1 Humanos.

El elemento humano es considerado el mas importante dentro de la empresa, pues
comprende todo el personal; directlvos, empleados y obreros.
1.1.3.2 Técnicos.

Es la tecnologia utilizada dentro de !a  empresa, la cual apoyard 3 los recursos
humanos y materiales para alcanzar ¢ objetivo de la empresa.
1.1.3.3 Materiales.

Se refiere a los bienes tangibles, como terrenos edificios, instalaciones y materlas
primas que se utilizan para el desarrollo de las actividades.
1.1.3.4 Financteros.

Son los recursos economicos con los que cuenta la empresa, como la aportacién del
capital inicial y créditos bancarios.




CALIDAD EN EL_SERVICIO

1.1.4 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA.

Con respecto 3 la clasificaciéon anterior de las empresas y de acuerdo a su magnitud
o tamano, nos enfocaremos unicamente o estudiar a la micro y pequena empresa. La micro
Yy pequena empresa representan una patte  importante en el desarrollo y crecimiento del
pais; por tal motivo se presenta a continuacion algunas ventajas y deswventajas de estos dos
tipos de empiesas.

1.1.4.1 VENTAJAS DE LA MICRO EMPRESA.

a) Sus necesidades de capltal son minimas, por lo que pueden iniciar y desarrollar un
negocio

b) Se adaptan con facilidad a los camblos estructurales y tecnologicos; asimilan con rapidez
fos cambios

<)} Un empresario posce totalmente el capital de la empresa, 1o cual le permite una
direccion y conduccion centralizada de la misma

d) La organizacion de 1a empresa puede camblar con facilidad cuando se observan cambios
en le mercado

e) Por su tamaio los procedimientos administrativos, también pueden camblar y adaptarse
a las circunstancias

) Dan una melor atencion al cliente, la cual muchas veces es personalizada al mismo
tempo, no se requiere de mucho papeleo y las funciones y servicios no estin
burocratizados
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1.1.4.2 VENTAJAS DE LA PEQUENA EMPRESA.

a) Tilenen gran capacidad de generar empleos, absorben una parte importante de la
poblacidén econdomicamente activa

b) Asimilan y adaptan con facilidad tecnologia de diversos tipos

c) Producen articulos que generalmente estin destinadas a surtirlos mercados focales

d) Mantienen una gran flexibilidad por lo que se adaptan con facilidad al tamano del
mercado, aumentan o reducen su oferta cuando se hace necesario

e) El personal ocupado por la empresa es bajo, por lo que ¢l gerente ( que generalmente
lo que permite resolver con facilidad los problemas

es el dueno) conoce a sus trabajwiores
que se presentan

f) La planeacion y organizacidn del negocio no requlere de grandes erogaciones de capital,
inclusive los problemas que se presentan se van resolviendo sobre la marcha

g) Mantiene una unidad de mando, fo que permite una adecuada vinculaciéon en las
funciones administrativas y las operadvas

a precios compettivos, ya que sus gastos o son muy

h) Producen y venden articulos
grandes y sus ganancias no son excesivas

1) Existe un contacto directo y person.al con los consumidores a los cuales sirve
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1.1.4.3 DESVENTAJAS DE LA MICRO EMPRESA.
a) Obtlene ganancias muy bajas por 1o reducido de sus operaciones

b) Su funcionamiento se adapta a las condiciones del mwercado, faltandoles iniclativa y
mayor audacla en todos los planos de sus actividades

¢) Se encuentran rezagadas en términos comparativos con las demads empresas, Lanto en la
esfera productiva como ¢n la tecnologia y administrativa

d) Su administracion es empirica y generatmente la llevan a cabo el dueno de la empresa,
lo que acarrea muchas fallas e ineflciencias en el proceso productivo

e) Por su propio tamano enfrentan problemas Jde diversa indole tanto de financiamiento
como de recursos humanos e incluso de construccion de las plantas y de transporte

1.1.4.4 DESVENTA]JAS DE LA PEQUENA EMPRESA.

a) Les afecta con mayor facilidad los problemas que se suscitan en el entorno econémico
como la inflacion y Ia devaluacién

b) Viven al dia y no pueden soportar periodos largos de crisis en los cuales disminuyen las
ventas

<) La falta de recursos financieros los limita, ya que no tienen facil accesos a las fuentes de
financiamiento

d) Por la propla inexperiencia del dueno, éste dedica un numero mayor de horas de
trabajo, y su rendimiento no es muy alto
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1.1.5 FINES QUIE PERSIGUE LA EMPRESA.

Toda empresa progresista debe perseguir valores Institucionales, ya que el
conseguirios la conlleva al desarrollo. Dichos valores en muchas ocasiones son de caricter
dtico y ayudan directamente a las necesidades del medio en el que se desenvuelve la
empresa. Los valores Institucionales de la empresa somn:

1.15.1 Econdmicos.

Tendientes a lograr beneficlos monetarios:
a) Cumplir con una retribucion justa sobre la inversion efectuada

b) Cubrir con todas las obligaciones obtenidas por su ejercicio

1.1.5.2 Soclales.

Aquellos que contribuyen al bienestar de la comunidad:

a) Incrementar el blenestar socioecondmico de una region al consumir materias primas y
servicios, y crear fuentes de empleo

b) Satisfacer las necesidades de los consumldores con bienes o servicios de calidad, en las
mejores condiciones de venta

c) Contribuir al sostenimiento de los serviclos publicos

d) Mejorar y conservar la ecologia de la region, evitando la contaminacion ambiental
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1.1.5.3 Técnicos.

Dirtgidos a la optimizacién de la tecnologia:

a) Utilizar los conocimientos mas reclentes y las aplicaciones tecnolégicas mis modernas en
las diversas dreas de la empresa

b) Propiciar la investigacion y el mejoramiento de técnicas actuales para la creacion de
tecnologia nacional

En toda empresa constituida, existe un acto emprendedor y/o un empresario u equipo
empresarial. A contlnuacién se presentan algunos aspectos conceptuales sobre
emprendedor y empresario.
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1.2 EMPRENDEDOR.

que necesitamos 2 una
Estudiaremos

Al definir lo que es una empresa nos hemos dado cuenta
asi como  sus

persona que ¢ste al frente de 1a misma, lamese emprendedor o empresario,
primero lo que es un emprendedor y posterlormente un empresario,
diferencias.

El Emprendedor puede ser definido como aquel que explota una oportunidad de
negocio con expectativas a largo plazo, pretendiendo producir bienes o la prestacién de

serviclos, Je tal forma que se obtenga una riquezs colectiva.

1.2.1 ELEMENTOS POR LO CUALFS UNA PERSONA DECIDE SER EMPRENDEDOR.

Poseer su pequenna empresa o poder trabajar de forma independiente, representa
para muchos algo mas quc realizar un sueno o algo Imposible de alcanzar. A muchos
Individuos, el emprender ¢sta actividad tes proporciona la respucsta a dlgunas necesidades

Importantes; a continuacion enunier aremos algunas de ellas:

a) Dar solucldn a una frustracion debidfo af trabalo actual.
Cuando el emipleado no pucde aprovechar sus ideas y creatividad de trabajo actual,

ensayard ponerlas a prueba ponifendo su projsia empresa .

b) Necesidad de independencia y autonomia.

El deseo de ser su propio patron, de ser & quien tome las grandes decisiones, es una
de las razones mds frecuentes que padece quien toma {a decision de emiprender.
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¢) Partcipacion social.

Para muchos emprendedores es motivo muy lmportante de satisfacciédn sentir que

participa en el desarrollo social.

d) Necesidad de crear, investigar y desarrollar un marco de accion que vaya de acuerdo

con su forma de ser.

El emprendedor se Identifica muchio con su empresa. Frecuentemente se liga a ella
con un lazo emocional y muy Intenso, sobre todo en la ctapa de fundacion de la empresa.
Los limites que el impone a su actividad no le impiden explorar nuevas ideas o nuevas

maneras de hacer las cosas.

e) Necesidad de realizacion personal.

Las grandes organizaciones no parecen ofrecer respuestas satisfactorias a las
necesidades de desarrollo de los individuos; estos optan cada vezr mds por salirse del
sistema para crear pequenas empresas mas adaptadas a sus proplas necesidades.

Los emprendedores consideran que es uno de sus derechos fundamentales poder
utilizar su educacion y sus talentos no solamente para mejorar su estilo de vida, sino
amblén para crear un estilo de trabajo que hay de acuerdo con sus ambiciones.

n muchos casos, la empresa grande, con su division de tareas y

Es innegable que, e
el trabajador todo interes a su

sus extrema sistematizacion ha hecho Jdesaparvcer en
realizacion. Frente alas nuevas expectativas Je los trabajadores Ja micro y pequena empresa

por su naturaleza, parece ser apta para dar respuesta 3 muchas de estas expectativas.

f) Necesidades afectivas.

Gran nimero de trabajadores experimentan necesidades de tipo afectivo. Entre las
mds Importantes estin, las de pertenencia, de participacion, de estar ligados con aquellas
personas que para ellos son importantes. En las pequena empresa el contacto del
wrabajador con el patrédn es mds ficil; en clla el trabajador tiene I3 sensacién de que se
valora mejor la aportacion que hacen, y se sienten miads unidos entre si.
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1.2.3 CARACTERISTICAS DEL EMPRENDEDOR.

Al crear una persona una empresa, esta realizando un acto emprendedor, por tal
motivo se presentd a cantinuacion algunas de las caracteristicas que motivan a la persona a

realizar esta actividad.

a) Autorrealizacion

b) Plenitud humana

c) Ambicidn

d) Buena formacion educativa
e) Creatividad, e innovador

) Excelencia

1.2.4 ELEMENTOS QUE MOTIVAN A SER EMPRENDEDOR.

Aprender a conocerse bien, a identificar por una parte, ios objetivos personales, las
aptitudes que se tenen, la conciencia de lo que somos y hacia donde nos dirlgimos; y por
owra parte, las fuerzas y debilidades, son sin lugar 3 dudas los principios para poder crear

los elementos que motivan a ser emprendedor.

A continuacion mencionaremos los principales efementos:

a) No dejarse derrotar

b) Se debe una y otra vez comenzar de nuevo

¢) Ellminar prejuicios
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d) No esperar 3 otros; empezar uno misimo
e) Producir mds ideas de las que se necesitan

) Aceptar que a inquletud es una caracteristica del hombre activo

g) Exigirse a uno mismo

h) Acumular conocimientos e interesarse por todo su entorno

i) Espiritu innovador

i) Fljar metas

k) Nunca dejar para manana lo que puedas hacer hoy

1.2.5 PERFIL DEL EMPRENDEDOR.

E! emprendedor modelo tiene una gran necesidad de realizacidn personal; es una

persona con ilusiones, lleno de iniclativa y creatividad; tiene una gran conflanza en si mismo
entera y totalmente con los actos que realiza. Por consiguiente él debe

comprometiendose
contar con los siguientes auibutos:

a) El emprendedor dende a ser un individuo independiente y autdénomo

b) Experimenta una gran necesidad de realiz wrse, esto es, romper los circulos de 13 rutina,
lograr los objetivos de su propio esfuerzo
¢) El emprendedor esta motivado por una necesidad de realizacién personal

cree firmemente en sus

d) El emprendedor tlene un gran conflanza en si mismo,
capacidades hablilidades para alcanzar sus objetivos que se ha propuesto y para vencer los

desafios
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e) ElI emprendedor es capaz de determinar el riesgo Inherente a  un proyecto. Acepta
dicho rlesgo cuando percibe que son elevadas las posibilidades de éxito. Aceptar riesgos es
caracteristica fundamental de ser emprendedor

N El emprendedor esta motivado por su necesidad de realizacion personal mas que por el
dinero, el prestigio y el poder

g) Tomar nuevas declsiones, producir un bien o un servicio de buena calidad de costos
razonables; son elementos claves del éxito de cualquier empresa, y preocupaciones
prioritarias de toda 1a organizacion
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1.3 EL EMPRESARIO.

En Meéxico, la mayoria de las empresas estin identificadas en una persona que se
responsabiliza totalmente de toda las actividades, Hamado empresario.
empresario no es meramente el
declslones y crecimiento.

Actualmente el
fundadosr de su empresa, si no que es la fuente de

Para comprender con mayor claridad 1o anterior se presenta a continuacién algunas
definiciones sobre empresario.

Aquel que emprende una actividad intencionada, para Inlciar, mantener o ampliar

un negocio redituable, de produccion o distribucidon de bienes o servicios cuya meta es el
beneficio econdémico. (1)

Es aquel que organiza, gestiona y asume riesgos de 13 puesta en marcha de un
proyecto empresartal. (2)

Alguien que posee 1a habilidad de ver y analizar una oporwunidad de negocio para
poneria en marcha y gestionarla de manera integral. (3)

El empresario organiza y opera empresas que producen blenes y servicios que
ofrecen al publico para obtener ganancias y satisfacclones personales (4)

Es la persona que tiene la capacidad de descubrir y evaluar oportunidades en tos
negocios, de reunir los recursos necesarios para aprovecharlas y de obrar de

forma
apropiada para lograr éxito. (5)

C. Elano Cifuentes. L Kinpresario ¥ su Accion Muosico (990 N

Cirass Hiit
. Sene Empresanial, Mc Graw Hill Bl Bmpiesane y suviinde, Topicos Jde s Dimpresa Sosico (991

1
2
3. Rodrigues Valencia, Comno Administrar Pequeas 3 medianas Fmpresas Sesio 1997 FOASA
1. Meredith, Nelson y Neck. Lo que tado Empresario Debe Saber Ménice 1988

5. Glosario De Términos Adminustrativos Presidenc i de la Repubhica de b Comdimacion de 1o tudios
Admimistrativos. México 1993
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1.3.1 CARACTERISTICAS DEL EMPRESARIO.

Cada empresario ticne su propio  estilo de ser propietario y administrar su empresa,
pero hay muchas caracteristicas y aptitudes que pueden ayudarlo a tener éxito en los
negoclos, y que por consiguiente, sin duda querra desarrollar.

A continuacion se miencionan atgunas:

a) Integridad

b) Formacion y capacidad de gestion

<) Espiritu innovador, creatividad

d) Orientacion al mercado y oportunidades
e) Tolerancla a 1a ambigtedad

Las principales caracteristicas del emprendedor se han visto complementadas con
otra serie de caracteristicas surgidas del empresario tradicional, como son:

a) Deseo de lograr objetivos

b) Autoconflanza, perseverancia y dedicactén
c) Energia y diligencia en su actividad

d) Capacidad de asuncion de riesgos calculados
e) Capacidad organizativa

f) Iniclativa y optimisimo
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1.3.2 PERFIL ACTUAL DE LOS EMPRESARIOS.

Con las caracteristicas anteriores destacamos que el empresario s alguien que posee

la habilidad de ver y anallzar una oportunidad de negocio ademas de organizar y gestionar
de mancra conjunta, sin embargo, los cambios en el entorno empresarial  demandan nuevas

facetas en [a personalidad del empresario, conio son:

a) Desco de lograr chjetivos.

Ei empresario suele aparecer a los ojos de los demas guiado internamente por un
imparable deseo de lograr sus objetivos, comao alguien que pretende lograr 13 excelencia.

b) Autoconflanza, perseverancia y dedicacion.

Lo woual dedicacion de lograr el éxito posibilitan al emprendedor para sobreponerse

a los obsticulos derivados de su actividad. En muchas ocasiones estas compensan al

empresario incluso por sus limitaciones personales.

¢) Capacidad de asuncidon de rivsgos controlados.

Los empresarios de éxito, con su vision y su esfuerzo personal intentan poner todas
las posibles circunstsncias a su favor para evitar riesgos innecesarios.

d) Capacidad organizativa.

El empresario busca agrupar y osddenar las actividades para alcanzar los fines

establecidos.

€e) Inicladva.
Son personas orientadas a 1a accion, es decir no son pasivas en su liderazgo dentro
de la organizacion.
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f) Tolerancia a la ambigliedad.

Los mejores empresarios se encuenuan entre Incertidumbre y logran generar
ventajas para su organizacion.
g) Optimismo.

Este les permite continuar a pesar de obsticulos y problemas y llevar 1a empresa al
éxlto.

h) Espiritu innovador y creatividad.

La competitividad  de todos los sectores hacen necesarias  soluciones  y
planteamientos creativos para poder obtener e! éxito empresarial. Esto es aan mds cierto en
las nuevas empresas, aquellas que pretenden alcanzar un hueco en un mercado cualquiera.
i) Orientacion al mercado y a las oportunidades.

Un rasgo comun de los empresarios es su dedicada orientacion hacia el mercado que
les permite identificar oportunidades de negocio atractivas.
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1.4 DIFERENCIAS ENTRE EMPRENDEDOR Y EMPRESARIO.

Con frecuencia suele confundirse el término emprendedor y empresario, o usarse de
igual manery; sin embarge, cady uno de ellos tiene aspectos diferentes que a continuacion

se senalaran.

Emprendedor es aquel individuo que inica una actividad intencionada para crear un
negocio reditvable Jde produccion o distribuclon de bienes o senvicios motivado por una
necesidad de autorealizacion; a diferencia del empresario, que es el que organiza, mantiene

amplia las actividades de una emipresa.

E! emprendedor esrd on proceso de hacerse Hegar de recursos humanos, técnicos
. ,

materioles ¥y financieros, ya seaa propios o de fuentes oxternas; micntras que ¢l empresario
mismos recursos por medio de lis utilidades obtenidas por las

se hace Hepar de estos
ventas, ademas de fuentes de financhamiento externo.,

El emprendedor debe de asumir riesgos al Igual que el emipresario, sin embargo el
emprendedor e« s vulnerable a los camblos del mercado, de la politica social y
monetaria.
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Il EL CLIENTE. PARTE IMPORTANTE EN EL SERVICIO.

En México, las emipresas inlcro y pequenas deben  de buscar la manera de satisfacer a sus
clientes mediante el conocimiento y comprension de sus necesidades o deseos, através de la
conclentizacion de que estin prestando un servicio.

[¥]
3
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2.1 SERVICIO.

Para muchas personas la palabra servicio o servir , puede tener significado negativo,
“servus” que significa esclavo ;o sin embargo actnadmente

ya que ambas se derivan del laun
ya que el prestador elige vy decide hacerlo,

1a palabra serviclo a modificado su concepcion,

A continuacion presentamos algunas definiciones:

2.1.1 DEFINICION.

Es un producto que no se toca, no se Coge, no se palpa, generalmente no se
experimenta antes de la compra pero permite satisfacciones qQue compensan el dinero
invertido en 1a realizacion de deseo  y necesidades de fos clientes. (1)

Es un conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademuas Jdel producto o del
servicio basico, como consecuencia Jdel precio, la imagen y la reputacion del mismo, (2)

Es cuatjuier actividad o beneficio que una parte ofrece 3 otra; son esencialmente
intangitMes v no dan lugar a Ly propicdad de ninguna cosa. Su produccion puede estar

vincutada o no con un producto tisico. (3)

Es una relacion personal vy laboral que tiene un inipacto sobre el usuario y responde
a la funcion del trabajador, que lo properciona con respeto, profesionalismo, y calidad.( 4)

o1 Rathencil AMarketing det Seator Servicios Trellas Mevico 1978

2. 5. Horovitz L Calidad Jel Servacio Madnd S Graw Hal a2

3 P Kotler. Mercadotecria México Mo Graw 1Rt 1902

3. Apuntes de 1 Secretariad det Trabajo s Prevision Social Mesco 1903
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2.1.2 CARACTERISTICAS.

Algunos serviclos ticnen caracteristicas que pueden ser medidas o contadas pero no
es comun que puedan hacerse con Instrumentos de precisidon.

En otras ocasiones el senvicio sélo puede ser observado ya que 1a contesia, prontitud,
amabilidad, son prestaciones desarrolladas por los seres humanos, cuya finalidad es la
satisfaccion de las necesidades continua e Inmediatas de los consumidores.

Existen sels caracteristicas fundamentajes que distinguen los servicios de los

productos en general:
2.1.2.1 Los serviclos son intengibles.

El servicio es el resultado de un esfuerzo y de una acclén. Cuando el serviclo es
vendido, no hay, como regla general, nada para ser mostrado que sea tangibie; los servicios
son consumidos pero no pueden ser poseidos. El concepto de intangibitidad significa que no

puede ser tocado y ficilmente definido.

2.1.2.2 lLos serviclos son Inseparables.

Los servicios son generalmente producidos y consumidos al mismo tiempo.
2.1.2.3 Los servicios son menos estandarizados y uniformes.

Los servicios se basan enpersonas o equipos, pero, el componente humano es el que
prevalece y por esa razon queda muy dificil que é! pueda ser producido siempre de

manera uniforme y estandarizada.
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2.1.2.4 Los servicios no pueden ser alamcenados.

Una caracteristica del serviclo es que o}, una vez producideo, debe ser consumido.
No hay posibilidad, al contrario del producto , de que este pueda ser almacenado para la

venta y consunio futuro.
2.1.2.5 En general, no pueden ser protegidos por patentes,

Los servicios son ficilmente coplados y dificllmente pueden ser protegidos por
patentes. Por esta razon, es importante que ¢! servicio disfrute de una buena imagen de

marca, diferenciindose de los simifares, estratégicamente.

2.1.2.6 Es dificll establecer su precio.
Como el servicio se apoya en el servicio humano, los costos de produccidn varian,

pues son estpulados subjetivamente por quien lo produce.

2.1.3 ELEMENTOS DEL SERVICIO.

A continuacion se presentiran algunos elementos que intervienen al efectuar la
prestacion del servicio, no sin hacer la aclaracion de que el servicio es algo que solamente
los seres humanos pueden praoporcionar y por fo tanto solo el cliente se puede dar cuentd

de ello:

a) lmplica la atencidén de 1a persona que presta el serviclo
b) Se da de una relacion de dos © mds personas

c) Es una ayuda para el que recibe el servicio

d) Es intangible pero visible
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e) El servicio es de libre elecclon

N Se debe brindar en forma responsable

g) Conlleva al desarrollo personal de quién sirve
h) Tiene una consecuencia

1) Las prestaciones adicionales son partes activas del servicio

2.1.4 IMPORTANCIA DEL SERVICIO.

En la actualidad, con los cambios que se estin presentando en las nuevas tendenclas
en materia comercial, se esta desarrollando por parte de las empresas de serviclos los
siguientes postulados:

2.1.4.1 EI Centro del Servicio es el Cliente.

Es cliente es el que marca ¢l camino que debe seguir la empresa para satisfacerlo,
dado que sin éste no existiria 1a empresa.

2.1.4.2 Servicio Calidad, Calidad Servicio.

Con esto nos referimos a que ahora el consumidor es el que exige del servicio
determinadas cualidades y especificaciones que deben cumplirse.

Si el prestador del servicio no cumple con las especificaciones requeridas, es considerado
por el cllente como un mal servicio y con falta de calidad; a consecuencia de esto, el
cliente buscara aquella empresa que si satisfaga sus requerimientos y necesidades.
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2.1.4.3 Conocer Mejor a sus Clientes.

No todas las empresas  conocen realmente 1as necesidades y expectativas que
esperan sus clientes.

Es muy importante hacer hincaplié que 1a finalidad de toda empresa es buscar
satisfacer al cliente por medio de determinadas acclones, por parte del prestador del
servicio.

2.1.4.4 La especializacion.

Con esto queremos decir que la empresa prestadora del servicio debe conocer y ser
el mejor del ramo en ¢l cual se desenvuelve, buscando realizar eficientemente desde una
simple operacion hasta todas las actividades en conjunto como organizacion.

2.1.5 LA MEDICION DEL SERVICIO.

Los funcionarios de las empresas gustan de trabajar en base a resultados dque se
pueden expresar en cifras o porcentajes, sin embargo no reflejan en todo 1a realidad de la
empresa prestadora del servicio, pues tan solo considera uno solo de sus aspectos (el
financiero ), olvidando af personal, clientes y preveedores.

cPero como medirla?. Medlante la utilizacién de graficas, cuadros, cuestionarios;
también es recomendable llevar una estadistica de los clientes que utilizan los servicios
ofrecidos, a fin de conocer el nimero de usuarios convencidos por el servicio y dispuestos a
seguirlos usando.
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2.1.6 LOS DIEZ MANDAMIENTOS DEL SERVICIO.

Este decdlogo se orienta  con una seric de preceptos ficiles de observar y las
consecuenclas de su aplicacién se traducen en un gran beneflcio para la empresa:

1. Que sigan prefirlendo ¢l senvicio y por ello esten satsfechos.

Sélo existe una forma de garantizar que nuestros cllentes van a condnuar su relacion
con Nosotros  y ésta es a través de preguntaries qué e¢s lo que desean y proporcionario una
y otra vez , hasta que se transforme en una grata costumbre para nuesuos cliente y en un

habito para todo nuestro personal.

2. Sistemas orientados a los clientes.

Con frecuencla se plensa que el hecho de ser amables con los clientes es la formula
mdgica que los mantiene contentos y a su vez es el elemento que los hace regresar. Sin
embargo st la amabliidad no se respalda con sistemas, politicas, procedimientos, normas, de

nada servird.
3. Se Cumpla con lo ofrecida.

stempre le ofrecemos algo por arriba de lo que es nuestro servicio

Al cliente
sus compras, es decir, le

tradicional con tal de que contintte favoreciéndonos con
proporcionaremics un verdadero servicio adicicnal.

4. La ética.

A menudo se piensa que Jo mJds importante s concretar und negociacién exltosa

para la empresa.

En cualquier negociacion efectuada se deberd llevar la consigna de que tanto la

empresa como el cliente gane.
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5. Los empleados son el reflejo de la empresa.

Los empleados son 1a cara de la empresa, lo que el cllente ve en ellos es fo que
pensari de toda la organizacion; ya que no solo dene el deber de atender al cilente como

se merece st no que es su responsabilidad.
6. Mantenerse en permanente CoNLacto con nuestros clientes.

Para identificar nuestras dreas de oportunidad debemos de identificar el nivel de
satisfaccion de nuestros clientes a si COMo conocer sus expectativas.

7. Mejoramiento continuo.

El desarrollar m#todos que nos permitan conocer las especificaciones y necesidades
que los clientes piden del serviclo prestado.

8. El personal es parte importante de! senvicio.

Una de las prenmtisas bdsicas en toda negociacién, es el tomar consclencia de que el
personal es quién consigue la calidad en el servicio, por lo tanto es importante que éstos se
sientan orgullosos de pertenecer a la organfzacion.

9. La concepcion tradicional.

El respeto, [a educacion y la cortesia son reconocidos por ef cliente, esto se uraduce
en una satlsfaccion constante del mismo.

10. Mejoramiento continuo.

Una ver que la organizacion adopta el esquema de catidad, se compromete a un
actualizacién continua, lo que le permitira 3 la postre continuar con una verdadera ventaja
competitiva en donde hasta ahora manifestaba gran debilidad: calidad en el servicio.

ot
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2.1.7 EL PRECIO DEL SERVICIO.

E) precio es un factor importante en el cumplimiento de las expectatvas def cliente,
no solo es valor monetirlo, sino tamblén se paga con tlempo de traslado, de espera y
molestias: lo que ef cliente busca es que el servicio este acorde M precio y la imagen del

establecimiento.

A conunuacién se mencionan los sigulentes aspectos Importantes para la empresa.

a) La calidad debe ir de la mano con servicio

b} El servicio tiene que ser responsabilidad de la organizacion y de sus miembros
c¢) En la acuualidad tos mercados no son 1os productores si no tos consumidores

d) El enfoque de una nueva direcciéon busca que exista una armonfa enue las politicas de la
organizacion y las necesidades del mercado Que se quiere satisfacer

e) El nuevo reto de las emipresas es el de proporcionar a sus compradores, el servicios que
ellos esperan obtener por su dinero

f) El precio de implantar una cultura de servicio o solo debe implicar  un esfuerzo para
cambiar viejos habitos y establecer nuevcs denuo de la organizaclon, sino que también
contemplan en la mayoria de sus casos, estudio de mercados que se realizan para conocer

los necesidades y costumbres de [os consumidores
g£) El proporcionar servicio adicional sin que éste afecte al precio final del mismo

El precio del servicio no es otra cosa mas que ¢! esfuerzo que realiza la empresa para
acercarse ai cliente y satisfacerlo.

-
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2.1.8 TIPOS DE SERVICIOS.

El creciente desarrollo del mundo, esta llevando a una necesidad cada vez mayor de

serviclos como los que se mencionan a continuacion:

2.1.8.1 Servicios de esparcimiento. Turismo, hoteles de recreacion, vuelos, excursiones.

conservacién, pequenas instalaciones y

2.1.8.2 Servicios domeésticos. Limpleza,
reparaciones.
2.1.8.3 Servicios de interés publico. Transportes de todo tipo, comunicacion, limpleza
publica.

2.1.8.4 Serviclos inmobillarios: Arrendamiento o venta de apartamentos con servicios.

2.1.8.5 Servicios de alimentacion: Restaurantes y establecimientos de comida rdpida.

2.1.8.6 Serviclos de despacho y entrega. Transportes que recoge y entregan mercancias.
2.1.8.7 Serviclos de ingenieria. Instalaciones eléctricas, hidraulicas, mantenimlento,
acabado y pintura.

2.1.8.8 Servicios de educacion y cultura. Escuelas y cursos de especializacion.

2.1.8.9 Servicios de seguros. De vida, de incendio, contra robo, accidentes personales, de
robo de vehiculos.

2.1.8.10 Servios de salud. Hospitales, consultorios, laboratorios
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2.1.8.11 Servicios de oficina y despachos en general. De asesoria y consultoria.

2.1.8.12 Serviclos bancarios. Cobro y pago de titulos, prestamos, manejo de dinero.

2.1.8. 13 Servicios de computacion. Computo general y mantenimiento.

etc.
2.1.9 CLASIFICACION DE SERVICIOS.
El servicio se clasifica de dos grandes areas:

2.1.9.1 Basado en el equipo.

a. Automatizado. Maquinas de venta, lava coches automditico

b. Equipo operado por mano de obra poco especiallzada. Servicio de vigilancia a
lavanderias, taxis.

¢. Equipo operado por mano de obra especializada. Computadoras, excavadoras, aviones.
2.1.9.2 Basado en la gente.

a. Profesionales. Contador, abogados, administradores .
b. Mano de obra especializada. Plomeria, mecinica, técnicos.
¢. Mano de obra no especializada. Porteros, jardineros, vigilantes.
El producir un servicio qulere decir que el producto se debe elaborar cumpliendo

con los requisitos que satisfagan las necesidades del cliente; mas aun, de acuerdo con sus
expectativas y no exclusivamente con base a los deseos o gustos del productor.

m
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2.2 EL CLIENTE.

Cuando se ofrece al comprador todo aquelio que ¢l esperd encontrar, es declr,
cuando llegamos a descubrir el segmento en el que el comprador gusta estar y  ademuis
satisfecho y ast esta

cuidamos el tratamiento adecuado para que el comprador quede
satisfaccion induce a la repeticion; ¢rea una contnuidad que provoeca que el comprador se

convierta en un cliente.

A continuacion se presentan algunas definiciones.

2.2.1 DEFINICION.

Es ta persona que compra y obtiene un servicio y es la razon de ser de la empresa. (1)

Cualquier persona sobre la que repercute el proceso o el producto. (2)

Es alguien quien llega y compra un producto o servicio y espera <alidad del servicio y

del producto en recompensa de su inversion. (3)

Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio. Un cliente no depende de

nosotros. Nosotros dependemos de él .
Un cliente merece la mvyjor atencion que podamos darfe. Sin él tendriamos que haber

cerrado las puertas. (4)

Un cliente es un ser humano. Un cliente es un nino que pide ayuda para alcanzar
un fuguete que esta muy alto. Un cliente es un anciano que se extraviado en los corredores
de un hospital. Un cliente es una mujer que no habla bien un idioma y que esta
tratando de hacer entender sus necesidades de la mejor forma posible. Un cliente es un
conmipanero de trabajo  que nos pide ayuda pard poder atender al publico que esta
pagando. Por ultimo un cliente es Ia razén de existir de nuestro negocio.

1K, Albercht La boxeelenvra en of Sonvicio T e Barota € onombag [
2 S Juran Juran » Lo Plandicacion para la Cadidad Deang Mosvsoo poun
3.5 Horon itz La Calidad del Nersacio M Gras Thit Mot roal

4
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2.2.2 TIPOS DE CLIENTES.

Dentro de una empresa se pueden identificar dos tipos de clientes, los internos vy los
externos.

2.2.2.1 El cliente Iinterno.

Por Internos se entienden a todos aquellos que laboran dentro de la empresa.

Para identificar a nuestros clientes internos, debemos realizar las siguientes
actividades:

a) Hacer una lista de toda 1a gente o departamentos a la que le prestamos algun senvicio
directamente.

b) ldentificar el servicio, especificando las

necestdades que en nuestro concepto tlenen
ellos, en los cuales podemos colaborar.

c) Definir en forma especifica y concreta, de que manera podemos brindarle un mejor
senvicio a nuestro cliente directo, tratando de sefalar exactamente, un factor especifico de

calidad que en nuestro concepto, el cliente considere definitivo para la realizaclon exitosa
del servicio.

d) Definlr de qué manera el servicio que le prestamos 2 nuestro cliente directo, afecta al
cliente indirecto, y en caso de ser asi, como le podemos brindar una mavor satisfaccion.

e) Ratificar nuestros criterios con los clientes directos y solicitarles sus impresiones, que
analicen sus necesidades y problentas con nosotros en relacion al servicio especifico que les
brindamos.
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N Poner en practica los criterios definidos conjuntamente con nuestros clientes, y pedirles
{a retroalimentacién necesaria para revisar periadicamente la calidad def servicio y buscar

maneras de mejoraria continuamente.

2.2.2.2 El cliente externo.

Son todas aquellas personas que se encuentran fuera de {2 empresa y a quienes va dirigido
el servicio. Una persona que solicita algtin tipo de informacién, aunque no demande en

estricto rigor nuestros servicios,

2.2.2.3 Clasificaclon de fos clientes externos en relacion a su conducta cuando adquieren

un servicio.

La satisfaccion def cliente, las expectatlvas y el grado de tolerancia varian de cliente
a cliente; por tal motive se presenta la sigufente clasificacion de los clientes externos:

a) EI CLIENTF SUMISO.
cliente no expresa

E} empleado juega un papel smuy importante, ya que el
ablertamente las caracteristicas del servicio que requiere pues € una persona timida,

retraida y opuesty a comunicar sus deseos.

b) EL CLIENTE EXPRESIVO.

Es el opuesto al cliente sumiso. Este cliente expresa abjertamente sus necesidades o
deseos de manera clara y especifica, por tal razén es el cliente idéneo para toda empresa.
El cliente expresivo en algunos casos puede convertirse en cliente agresivo por enconuar
alguna deficlencla en el servicio ya que no se cumplen las especificaciones que él requlere.
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c) EL CLIENTE EXIGENTE.

Este tipo de cllente expresa firmemente el servicio que desea, no les interesa algun
sustituto por que esta dispuesto a pagar lo que sea por un servicio excelente.

d) EL CLIENTE ABUSIVO.

Es el cliente nunca se encuentra conforme por el serviclo que se le esta
proporcionando a pesar de los esfuerzos por satisfacerio, ya que de una situacién busca
sacar ventaja siempre en beneflcio propio.

e) EL CLIENTE INCONFORME.

Es aquel que nunca esta sausfecho, siempre encuentran algo mal en el servicio que
esta recibiendo. El trato con este tipo de cliente requiere de una paciencla exuaordinaria ya
que debemos estar dispuestos a escucharlo y atenderlo de acuerdo a las peticiones que €/

desea.

2.2.3 PERFIL DEL NUEVO CLIENTE.

El nuevo cliente es un consumldor que sabe lo que quiere, como lo quiere, y cuando
fo quiere, esta deseoso de encontrar satisfactores diferentes y de sentirse blen al realizar 1a
adquisicién de un producto o servicio.

A continuacién serdn citadas ocho caracteristicas del nuevo cliente:

1. Serin mas exigentes: Los consuniidores se vuelven mdas cuidadosos en sus compras,
buscando obtener productos y servicios de calidad que satisfagan todas sus necesidades

fisicas y de ego.
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2. No seran leales: No es obligacion del cliente ser flel a la empresa si no de ¢lla mostrar
lealtad hacia quienes le compran, por ello es importante identificar ¢l nicho de metcado al
cual se quiere satisfacer y enfocarse.

3. Se sentirin complacidos con un raplda capacidad de respuesta: Los clientes gustan de
ser atendidos sin largas esperas, puesto que para ellos esto representa el interés que la
empresa pone en ellos.

4. Buscaran productos diferentes.

5. Gustarin de ser escuchados: El cliente desea ser tomado en cuenta y ver gue sus
peticiones sean verdaderamente atendidas y sus necesidades satisfechas.

&. Deseardn relaciones duraderas: Las duraciones largas dan conflanza al cliente.

7. Cada vez los clientes tienen menos tiempo para ellos, por eso desean que las cosas que
realicen les tomen el menor tiempo posible y se ileven acabo de la forma mds ficil posible.

8. Pagarin lo que reconozcan: El precio a dejado de ser el principal factor a tomarse en
cuenta Al momento de realizar una compra; actualmente el cliente considera también
como aspectos importantes la calldad, la rapidez, limpieza, buen trato, etc., que recibe por
parte de {a empresa.
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I LA CALIDAD.

Cada emipresa tiene que corregir sus puntos débiles, pero el camino a la calidad es un
camino de mejoras dia a Jdia.

forma de vida que proporciona a las empresas una nueva vision para

La calidad es una
motivarse y motivar, dignificando asi el esfuerzo y las relaciones humanas.

En este capitulo comentaremos 1 evolucion que a sufrido la calidad a tranes de sus teorias;
ademas, se analizard la trascendencia que han tenido en México estas teorias.
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3.1 CALIDAD.

Actualmente por todos lados nos encontramos el concepto de calidad inmerso en
tendas, transportes, servicios, etc; sin embargo a calidad es dificil de expresar, ya que ésta

solo 1a define el cliente.

Podemos decir que o calidad es un conjunto de caracteristicas y atributos que tiene
un bien o servicio para satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Algunos autores consideran a ta calldad como:

3.1.1 DEFINICION.

Hacer tas cosas bien desde !a primera vez, cumpliendo con tas expectativas; calidad es lo
que el cliente dice Que es. (1)

Es 1a adecuacion para el uso, satisfaciéendolas necesidades del cliente. (2)

Es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado las necesidades
del mercado. {3)

Calidad es:

3) Un conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren su
actitud para satisfacer las necesidades del usuario.

b) Lo que el usuario esta dispuesto a pagar, en funcion de lo que obtiene y valora.

¢) Un grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto en relacion a las
exigenclas del consumidor a que se destina. (4)

La Caledad S ENA NMovgo 1949]

P Crosby La Calidad 0o Cue au BLAre de Scrvionane
J Juran Juran y la Plamification de fa ¢ ahidad Phang Mevoo 1990

W Edwards Deming. Cahidad. productinidad s Competisidad Doz o Santos Madod 1489
M. A Domingucs Admunistrate 1oy 1095
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Después de haber conocido algunas de las definiciones ¢n lo referente a calidad,
podemos senalar que la calidad Iimplica:

CONCCER HACER
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3.1.2 TEORIAS DE CALIDAD.

Posteriormente de haber definido el concepto de calidad, enunciaremos algunas
teorias de calidad que se han estado desarrollando a través del tiempo, asi como las
aportaciones que cada uno de sus representantes han desarroilado.

3.1.2.1 W. EDWARD DEMING.

Entre las aportaciones mds tmportantes Jdesarrolladas por W. Edward Demig, se
destaca el ciclo Demig, ¢l cual es un proceso administrativo dividio en cuatro fases:

PLANEAR:
Proyectar un producto con base a una necesidad de mercado, senalando especificaciones y
el proceso productivo.

HACER:
Ejecutar el proyecto.

CONTROLAR:
Verificar o controlar el producto conforme a indicadores de calldad durante las fases de
produccion y comerciatizacian.

ANALIZAR Y ACTUAR:
Interpretar reportes, registros, para actuar a traves de cambios en le diseno del producto y
de los procesos de produccidn y comerciailzaclédn para lograr la mejora contdnua.

Este ciclo rompia con 1a vieja filosofia de producir y vender, vender, vender hasta
agotar el producto sin tomar en cuenta [ aceptacion del consumidor .
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Ademas de lo anterior, W. Edward Demig propone los Catorce Principlos de
calldad, que se presentan a continuacion:

1. Crear y difundir entre los empleados una declaracion de la mision orlentada hacla el
cliente.

2. Adoptar Ia nueva filosofia  de la clidad, 13 alta direccion y todos como parte de ia
cultura organizacional.

3. Redefinir el propodsito de la Inspeccion y de la autoridad, para el mejoramiento de los
procesos.

4. Fin a 1a practica de realizar las compras en base al precio. Ei precio no tiene ningun
significado sin una medida de calidad de o que s¢ adquiere.

5. Mejorar constantemente los procesos de pioduccion y de senvicios.

6. Instiwir el enuenamiento para ¢l desarrcllo  de habilidades y cambios de aptitudes con
base a un sistema y a las necesldades.

7. Ensenar e instituir el liderazgo para la mejora continua.
8. Expulsar el temor.
Q. Optimizar los esfuerzos de los equipos, grupos y Jdreas estaff.

10. Hacer bien las cosas a la primera vez.

4.
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1 1. Darle prioridad a Ia calidad de los procesos y mejorarios.

1 2. Otorgar reconocimlentos a los empleados por contribuir a ta produccidn con calidad.

13. Fomentar el automejoramiento y la calidad de vida.

14. Emprender un proceso de mejora continua para fograr la transformacion.

3.1.2.2 JOSEHP M. JURAN.

De nacionalidad Rumana, Joseph M. Juran brindo asesorias en el Japon sobre

productividad, ademas de ser asesor ¢iv Western Electric Co.

Juran considera que los principales aspectos de {a calidad son:

A) Técnicos.

B) Humanos.

Tambieén seftala especificamiente que todo programa de calidad debe tener:
1. Capacitacién y adiestramiento masivo y continuo.
2. Programas permanentes de mejora.

3. Liderazgo participativo para la mejora continua,
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Ademas propone diez pasos para la mejoria de {a calldad:

1.- Crear conciencia de Ia necesidad y oporwunidad de meforamlento.
2.- Determinar las metas de mejoramlento.

3.- Organizarse para lograr metas.

4.- Proporcionar entrenamiento .

5.- Desarrollar proyectos para resolver problemas.

6.- Reportar los problemas sin ocultar los errores.

7.- Dar reconocimientos.

8.- Comunicar los resultados.

9.- Mantener constancia en los registros.

10.- Mantener 1a mejora en todos fos sistemas, subsistemas, y procesos de {a compaiia.
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3.1.2.3 PHILIP B. CROSBY.

Creador del concepto CD (Cero Defectos). De acuerdo con la filosofia de la calidad
desarrotiada por Crosby, existen tres componentes basicos para establecer vy operar
programas de solucién de problemas y mejoramlento de la calidad:

3) Cuatro fundamentos o pllares de 13 calidad:

Pleno involucramiento de la direccién.

Administracién profesional de 1a calldad.

Progranias originales.

Reconocimiento.

" b) Cinco principios de 13 direccion de 1a calidad:

Calidad significa, cumplir con los requisitos de funclonamiento de un producto.

No existen problemas de calldad, los problemas surgen por mala calidad o falta de ella.

No existen ahorros al sacrificar la calidad; slempre resulta mis econdmico hacer bien las
cosas desde 1a primera vez evitando reprocesos, desperdicio, y deterioro.

La dnica medida de desempeo es el costo de calidad.

El Gnico estindar de desempeno es de Cero Defectos.
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) Catorce pasos para un programa de mejoramiento de la calidad:

1. Compromiso pfeno de la alta direccion y grrencla con {a calidad.

2. Formacion de un equipo de mejoramiento de la calidad.

3. Determinar ¢! nivel actual de 1a calidad.

4. Estimar el costo Jdel incumplimicnto Jde las normias de calidad o de la no calidad.
5. Difundir entre el personal los problemas de [a mala calidad.

6. Deteccion de oportucidades de mejoramiento.

7. Establecimiento de un comité para Hevar acabo un programa de cero defectos.

8. Capacitar a los lideres forimales para difundir entre sus subordinados ¢l programa de

mejoramiento y sus objetivos.

Q. Llevar acabo el Dia Cero Defectos. Cuya finalidad es que todo el personal a traves de

experiencias logre realmente «! cero defectos.

1 0. Convertr los compromisos en acciones.
1 1. Busqueda de las causas de los errores para eliminarlos.

12. Implantar programas periddicos de reconocimiento.
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1 3. Reuniones periddicas con los responsables del mejoramiento de [a calidad.

14. Iniciar nuevamente todo ¢l cicio.

3.1.2.4 SHIGERU KOBAYASHI.

Graclas & Kobayashi , la Sony Corporation fue una de las primeras organizaciones
Japonesas que se dieron cuenta de la necesidad del concepto de equipos de trabajo, para
romper con las estiucturas y principios de autoridad waylorianos; sistemas tipicos en aquel
tiempo en el Japén y que habian sido coplados del modelo estadounidense.

Kobayashi establecio que mientras mas alta sea la posicion de un grupo en X

organizacion, mas dificil serd convertirlo en equipo™.

3.1.2.5 KAORU ISHIKAWA.

Kaoru Ishikawua, ingeniero Japones y discipulo de Deming y Juran; es el creador del
concepto de Calidad Total , que se distingue por dos aspectos basicos:

a) Su proceso de planear , hacer, verificar, y actuar.

b) Su metodologia de andlisis causal para la solucion de problemas, conocida como
Espina de Pescado” o diagrama de causa-efecto; se llama espina de pescado por que dice
que hay que ir a la raiz de los problemas.

Ishikawa establece que son cuatro los elementos causales de los problemas en un
proceso productivo: mano de obra, materiales, métodos y maquinas.
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Senala que el control de 1a calidad puedv apoyarse en slete herramientas bdisicas

a) Grifico del procuso.
de munera esquemdtica un

Es uatil para analizar problemas, ya que representa
proceso permitiendo apreciar la interdependencia de actividades.

b) Hoja de registro y lista de verificacion.
Es un formato preimpreso en el cual aparecen los puntos que se van a registrar, de

wal manera que los datos se puedan recoger ficil y concisamente.

¢) Diagrama de Pareto.
Es una herramlenta para el andlisis Jde decisiones respecto a qué problema atacar

primero, ya que se separardn los problemas vitdles Jde Jos triviales,

d) El dlagrama causa-efecto.
Es una herramienta para el anadlisis del problema, que nos permite Identificar y
son o no verdaderas,

relaclonar las causas madis probables, confirmando después si
auxillando asi 1a toma efectiva de decisiones.

e) Tormenta de ideas.
Es una técnica que permite a un grupo de personas generar el mayor numero de

ideas respecto a un tema determinado.

f) Grafico de control.
Es una de herramienta estadistica que se usa para observar 13 variabilidad de las fallas
durante un proceso a través del tiempo para medir la estabilidad de los procesos.
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g) Histogramas.

Es una representaclén grifica ordenada de los datos recopilados en una hoja de
registro, para apreciar la frecuencia en que ocurren las observaclones y sus varlaciones.

3.1.2.6 WILLAM G. OUCHIL.

Willam Quchi autor de la teoria Z , en la cual se afirma que la productividad se
jogra al Implicar a los trabajadores en el proceso.

Esta teoria proporciona medios para dirigir a las personas de tal forma que trabajen
mais eficazmente en equipo; las lecciones bisicas de estd teoria que pueden aprovecharse
para el desarrollo arménico de 13s organizaciones son:

1) Conflanza en la gente y de ésta para la organizacion.
2) Atencion en las relaciones humanas.

3) Relaciones sociales mas estrechas.

La conclusion principal de Ouchl es que la elevada productividad se da com.o
consecuencia del estilo directivo y no de cultura, por o que é! considera que si es posible

asimilar como aportaciones japonesas sus técnicas de direccion empresarial y lograr asi éxito
en 1a gestion de las organizaciones,

Ademas, Ouchi enumera los pasos que debe seguir una organizacion para su desarrollo:
1) Todo directivo debe comprender la teoria Z y el papel que €l desempeiia.

2) Analizar 1a filosofia de su compaiia.
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3) Definir la fllosofia de direcciéon deseada e Involucrar al lider de la compania.
4) Poner en practica la filosofid creando tanto estructiras como incentivos.

5) Desarrollar habilidades para las relaciones humanas.

&) Los directivos deben evaluar su rendiimiento y los resuitados del sistema.

7) Involucrar a los trabajadores y a los representantes de estos.

8) Hacer que el empleo sea muds estable.

9) Tomar decisiones respecto a promociones, transferencias, y despidos empleando un
proceso lento de evaluaclion y promocion.

10) Ampliar tos horizontes profesionales de los miembros de 1a organizacion.
1 1) Prepararse para aplicar la teoria en el nivel Inferior de jefatura.
12) Buscar los lugares precisos donde poner en practica la participacién.

13) Permitr el desarrollo de relaciones de grupo.
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3.1.2.7 BENCHMARKING.

E! Benchmarking se desarrolio en 1979 por Xerox Corporatlon. En Méxlco destaca
Robert C. Camp, definlendo Benchmarking como la busqueda de las mejores practicas de la
industria que conducen a un desempeio excelente.

Los principales beneficios de los estudios de Benchmarking son:
a) Elevar el nivel de satisfaccién que se proporciona al cliente.
b) Establecimiento de metas y objetivos que sean efectivos.

¢) Medir realmente la productvidad.

d) Lograr la compettlvidad y conocer las mejores practicas administratlvas actuales.

La fliosofia del Benchmarking se fundamenta en cuatro principlos:

1.- Conocer la operaclon interna.

2.- Conocer a los lideres de la industria o a los competidores.
3.- Incluir sélo lo mejor.

4.- Obtener {a superioridad.
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Robert C. Camp, propence el sigulente proceso para llevar a cabo el benchmarking:

PLANEACION:
tdentficar lo que debe someterse a estudio

ldentificar con quién se hard 1a comparacion
Determinar el metodo para obtener la informacion

ANALISIS:

ldentificar {a falla existente

Establecer metas de desempeno mejorado
INTEGRACION:

Comunicar los descubrimientos
Fijar mewas operacionales

ACCION:
Desarvollar los planes

Implementar y supervisar las acclones
Recalibrar los estdndares

MADUREZ:

Lograr una posicion de liderazgo
Integrar las practicas a los procesos

wn
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Alcances del Benchmarking.

a) Constituye un apoyo firme para la toma de declslones.
b) Ayuda a establecer metas y objetlvos alcanzables.

¢) Facilita el mejoramiento de la estructura organizacional, de los sistemas adminlstrativos y
de trabajo .

d) Facilita los métodos de evaluacion del desempeno en todo los niveles de la organizacion,

Limitaciones del Benchmarking.
a) Los recursos para los estudios pueden ser cuantiosos.
b) Hace falta el compromiso directivo para lograr los resultados deseados.

c) Dificultades para obtener informactén. (1)

1.- Sergio Hemandez y Rodriguez. Introduccion a la Admimstracion Me Graw il México 1994,
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3.1.2.8 REINGENIERIA,

Este enfoque es un producto del postmodernismo industrial que se inicia en Estados
Unidos durante los printeros anos de los noventa.

Tiene como objetivo fundameial superar {os supuestos tradicionales sobre como

hacer las cosas en las organizaciones, con énfasis en los negocios, para encontrar mejoras
que permitan a las empresas desarrollar ventajas competitivas dificiimente superables por la

competencia.
Hammer vy Champy detinen a 13 reingenicria comos:

ta revision fundamental y el rediseno radical Jde procesos para alcanzar mejoras en
circunstancias criticas de rendimiento, tales comuo costos, calidad, servicio y rapide:,

Para Johansson, McHugh, Pendlebury y Wheeler a reingenieria es:

ung organizacion puede lograr un cambio radical de
senvicio y catidad; mediante 1y aplicacion de
e procesos del

El método mediante el cual
rendimiento medido en costo, tiempo Jde ciclo,
varias herramientas teécnicas enfocadas en la empresa como una serie
producto principal de la empresa, orientadas hacia ¢l cliente en lugar de una serie de

funciones organizacionales.

La reingenieria hace un planteamiento gencral de todo el funcionamiento de las
empresas, para modernizarlas, cuestionando inclusive fos procesos productivos, de servicios
y administrativos y las maneras de negoclar con clientes y proveedores, buscando que
durante el cambio no se afecte la calidad del producto y de tos servicios ofrecidos.

La reingenieria implica reinventar la organizacion, sin detener la marcha de la
empresa. Esta reinvencion de la empresa se basa en el descubrimiento de nuevas formas de

hacer las cosas.
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Daniel Morris y Joel Brandon senalan siete habilidades basicas para guiar un proceso de

reingenieria :

1) Habilidad para analizar los procesos con objethvidad, con método y sistema.

2) Habilidad para hacer el camblo en paralelo, coordinando las cuatro fuerzas del cambio.

a) Competencia

b) Regulacion a traves de los aspectos legales

c) Tecnologia

d) Mejoras en 13 estructura administrativa

3) Habilidad para realizar cambios a corto plazo.

4) Habilidad para evaluar los resultados.

5) Habilidad de visualizacion de los cambios del medio ambiente,
&) Habilidad para planear y ejecutar las actividades planeadas.

7) Habilidad para combinar la informacion administrativa en todas las areas.

n
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3.1.3 EL PROCESO DE LA CALIDAD

La declsidn en el control de la calidad se basa en los procesos de fabricacion tanto
de mercancias como servicios. Esto se lleva por medio de una administraciéon adecuada de
los procesos de produccion, por tal motivo se proponen los siguientes puntos:

1) Plancacidn de la calidad

a) Insumos. {Materia prima, ideas, informacion, materiales, etc.)
b) Entradas. (Forma de ingresar al proceso)

<) Produccion. ( El proceso de los insumos)

d) Salida. ( Obtencion y disponibilidad Jdel producto)

e) Calidad. ( El grado de satisfaccion de necesidades, requerimientos y estiandares)

2) Implantacion de la calidad

a) ldentificando sectores de necesldades y prioridades
b) Grupos de trabajo y responsables

¢) Grado de autoridad y responsabllidad

d) Sistema de informacion y estadistica

e) Medicion del desempeno; Qué, Codmo y Cuindo

) Entrenamiento y compromiso
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3) Produccion de fa calidad

a) Aplicar 1a calidad con miejoras constantes

b) Dar seguimiento con la rewrodlimentacién preventiva y correctiva al desempeno, a la

actitud y al proceso

¢) Proponer soluciones, lograr acuerdos, motivar y reconocer

4) Evaluacion de 1a calidad

3) Analisis estadistico de los resultados y del grado de satisfaccion de usuarios

b) Conuol Jde resultados del avance contra los objetivos y estrategias generales

¢) Medidas correctivas
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3.2 BUSQUEDA DE LA CALIDAD EN MEXICO.

La calidad es una estrategia mundial de administracion y comportamiento huniano
para el mejoramiento de las organizaciones. Tomo ya se menciono, fué iniciada en Japon
en 1950 y descublerta en Occidente en 1 980; en México se esta aplicando en forma mas
sistematica a partir de 1990,

3.2.1 MEXICO HACIA LA CALIDAD TOTAL.

La calidad es una peticion Jde 1a sodivdad mexicana, que pude su aplicady o este
pais, sin embargo no necesatiamente bajo 10y mismos lineamientos que en el Occidente o
en Estados Unidos; ya que Mexico tiene sus propias raices, 1as cuales siempre hay que tener
en cuenta.

El modelo de calidad miexicano debe tomar lo mejor de las filosofias de calidad;
aprender y reacomodarias a 1a menaalidad de fos mexicanos.

3.2.1.1. IMECCA.

E! Instituto Mexicano d¢ Control de Calidad (IMECCA), fue fundado en 1973;
Institucion pionera de a calidad en Mexico, la cual surge ante la necesidad de una cultura
propia, nacional de calidad. Integrada por aproximadamente 200 empresas y 700
individuos, ésta Institucion propicia ¢l compromiso tanto de dependencias gubernamentales
como de la infciativa privada, para fomentar y realizar «ventos que favorezcan el desarrotlo
de la catidad en esta entidad.

Se ha preocupado por involucrar en los esfuerzos por la calidad tanto a los altos
directivos, conio a todos los demas niveles Jde 1a organizacion, reforzando una mentalidad
de logro, no de actividades. No s0lo aplica programas en las empresas, también forma
expertos en calidad, que a su vez implementan  y difunden estos conocimientos con un
verdadera preparaclon y sentido ético.

(3]
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3.2.1.2 FUNDAMECA.

se constituye legalmente Ly Fundacion Mexicana para Ia

El 14 de abril Je 1988,
Catidad Total, después de estudiar profundamente las necesidades nacionales ¢n esta drea.

Esta organizaclon se creo con una ambiclosy mision que es 1o Jde impulsar y promover una
cultura de calidad totd en Mdéxico, y asi conuibuir al desarcollo nadional, no solo apoyar las
organizaciones si no procurar un camblo de cultura para que 13 calidad sea parte de fos

valeres importantes de los miexicanos.

FUNDAMECA, se dirige no a los especialistas en calidad, sino a los lideres de
opinién: empresarios, del sector publico, universidades, y de cenuos de educacion

superior, de sindicatos y de medios de comunicacion.

3.2.2 PRINCIPALES PROMOTORES DLE LA CALIDAD.

Existen dos instrumentos pars promover la calidad en nuestro pais; el premio
nacional de calidad (PNC), el cual crea un aliciente a la empresd que realizé un esfuerzo
otorgindosele un reconocimiento publico; y el segundo instrumento son las Normas de
Calidad.

En el PNC, el gobierno acttia como auvteridad, para darle una mayor formalidad at
reconocimiento, pero no es ¢l quien lo otorga. El proceso de eviluacion lo realiza personas
especializadas en materia de calidad que :irabajan en empresas privadas. Es un proceso
totalmente técnico y objetivo. Todo el proceso técnico del PNC, ha sido disenado
bdsicamente por la fundacion mexicana para la calldad total entre el sector publico y
privado.
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3.2.2.1 PREMIO NACIONAL DE LA CALIDAD

En México en 1985, la Secretaria de Comerclo y Fomento Industrial hizo entrega
por primera vez, de premios naclonales y reconocimiento de calidad aquellos productos
que cumplan los requisitos mininos de establecidos por las normas.

Este acontecimiento tubo una gran trascendencla tal que el gobierno federal decidio
Instituclonalizar el premio nacional de calidad; el 23 de julio de 1986 aparece en el Diario
Oficlal de la Federacion el acuerdn que establece diclio premio, incorporiandose el 26 Jde
enero de 1988 a la ley Federal de Metrologta y Normalizacion.

Para el 30 de noviembre de 1989, aparece publicado en ei Dlario Oficial de Ia
Federacion los nuevos procedimicntos para la seleccion y otorgamiento del Premio
Nacional de Calidad; basandose en ¢l concepto de Calidad total, por 1o que se incorporaron
los siguientes elementos:

a) La Calidad no 3 define ni el producto nl las normas; |1a define el cliente.

b) La calidad es relativa y surge de la comparacién de los mejores.

<) La calidad que perdura es 13 que se logra graclas a valores, organizacion y sistemas.

Este proyecto persigue basicamente los slguientes objetivos:

1) Fomentar y estimular el establecimiento de procesos de Calidad Total en las unidades
productivas de bienes y servicios del pais.

2} Promover una mayor productividad en las diversas actividades econémiicas, desde un
enfoque de fomento y no de regulacion.
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3) Fomentar las exportaciones de blenes y serviclos nacionales, basdndose en una mejor
caltdad.

4) Ef Premio Nacional de Calidad ha desarrollado criterios de evaluacion, que pueden
usarse como herramientas para la educacion, ta capacitacién y 1a auto-evaluacliéon.

El Premio Naclonal de Calidad se otorga a las sigulentes categorias:

- Empresas industriales grandes

- Empresas Industrlales medianas y pequeiias
- Empresas comerciales grandes

- Empresas comerciales medianas y pequenas
-Empresas de serviclos grandes

- Empresas de servicios medianas

En base a lo analizado anteriormente, se puede decir que 13 calldad debe cumplir
con las especificaciones que el cllente requiere, donde el sistema de calldad debe ser
orientado hacia la prevencion de rlesgos en el servicio; ya que de lo contrario no se
cumpliria la meta mas importante " La satisfaccion del cliente”. .
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1V CALIDAD EN EL SERVICIO.

Es una flosofla de trabajo aplicada en todas las &rcas de una compania, y en la cual se
enfatiza la Importancia del cllente como razén de ser de cualquier empresa.

Es proporcionar al cliente 1o que él desea, al momento que lo requlera, de 1a manera como
1o preflere, procurando satisfacer sus necesidades y expectativas.
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4.1 CALIDAD EN EL SERVICIO.

La calidad de serviclo no es ajustarse a las especificaciones de los procedimientos,
sino a las especificaclones que el cliente requiera.

Ef cliente es aquel que puede apreciar la calidad en el serviclo, por que la calidad la
establece é1 mismo.

4.1.] DEFINICION.

A contnuacién se muestran las sligulentes definiciones:

Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondenclia entre el
desempeno y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos cuantitativos y
cualitatvos de un serviclo. ({)

La calidad en el senicio es responsabilidad de todos los empleados, dirigentes y
todas aquellas personas de la empresa que estan en contacto con el cliente, los cuales deben
participar unidos para tlegar 3 ofrecer un senicio excelente. { 2)

Con !o anterlor podemos sefialar que la calidad en el servicio es lo que los clientes
esperan recibir al momento en que adquieren el servicio; siendo responsabllidad de toda la
organizacion de la empresa el satisfacerlos plenamente.

a0 Dz de Santos Madnd 1998
te Moo Graw Ht Maded 19917

1 Pedro Larrea. Calidad en ¢l Servicio det Marketing a La Frtrat
2. Jacques Horowitz Cabidid eo el Servicio a la Conguists et Clie

0oy .
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4.1.2 LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

Para Jacques Horovitz no hay empresa que sea viable sin la atencién al cliente y sin
; por tal motivo propone los siguientes

fa calidad en el servicio que se¢ deba ofrecer
principios:

a) El cliente es el unico juer de la calldad en el servicio, ya que sus decisiones son

fundamentales
b) E! cliente es quien dctermina el nivel de excelencia del servicio

c) La empresa debe formular estrategias que le permitan alcanzar sus objetivos, ganar
dinero y distinguirse de sus competidores

Para eliminar errores se debe Imponer una disciplina ferrea y un constante esfuerzo
ya que en serviclo 1o existe termino medio. Hay que asplrar a 1a excelencia, al cero

defectos.
Atender a los detalles es como se logra mejorar la calidad de los servicios y esto

exige la participacién de todos, desde el presidente de la empresa hasta el ultimo de sus
empleados; por tal motivo se deben tomar en cuenta los siguientes puntos:

1. El servicio con calidad lo brindan los Iintegrantes de la organizacién, por lo mismo, ellos

deben ser siemipre su primer cliente

2. El reconocimiento al personal, es una fuente importante de motivacion

2. La formacion de equipos de mejora contnua en el serviclo conforman los procesos
evolutivos de la organizacion
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4. Enriquezca 1a habilidad social ¥y educacion de Ias personas que tienen contacto directo
con el cliente y proporcionarles facultades y libertad de decision para ofrecer un servicio de
alta calidad

5. Desarrolle y viva en la organizacidon una cultura de calldad y excelencia en el servicio

6. Busque el conocimiento del cliente que le garantice la oportunidad de actuar ante éf

7. Disene productos y servicios que cubran las necesidades de los clientes y ademdis
fomenten en ellos una necesidad por la sausfaccion que les produce

8. Proporcione garantias hacia el cliente

@. Dé continuamente ai cliente un valor agregado en cada servicio

10. Mantenga la empatia en el trato a los clientes

1 1. Mantenga una imagen atractiva del personal, productos e instalaciones

12. Permanezca cerca del cliente para responder a sus necesidades, prioridades y
expectativas

1 3. Las politicas de la organizacion deben facilitar al cliente hacer negocios con la misma

1 4. Mantenga precios competitivos en el mercado

15. Trate al cliente como el activo mas importante de la empresa
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16. Tenga siempre presente los factores del éxito empresarial: Servicio y productos de
calidad, Innovacién constante y preclos competitivos (1)

Hay que recordar, el éxito de la organizacidon radica en convencer con el servicio al
mayor nimero de clientes, dindole permanencia en el mercado.
4.1.3 PASOS PARA PODER LOGRAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

La calidad en el servicio es la capacidad para comprender las necesidades de los
usuarios y satisfacerlas, ademas debe contar con una actitud favorable, un alto sentido de
compromiso y responsabilidad para servir. Es por ello que el Llc. Amezcua Vallarta nos
propone los siguientes pasos para alcanzar 1a calidad en el servicio.

1. Generando y desarrollando el servicio que realmente satisfaga necesidades y
expectativas.

a) ldentificando las necesldades de los usuarios

b) Clasificando las necesidades y expectativas

¢) Definiendo estindares

d) Determinado, ¢Qué medir?, ¢Cuando medir? y ;:Como medir?

e) Retroalimentaclon mds preventiva que correctiva

f) Implantado una mejora continua

I.- Eric de la ffarrs Revista Tacellencia 1994
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2. Produciendo los productos y/o serviclos requeridos.

a) Trabajando los procesos / tareas

b) Obteniendo el nivel deseado

¢) Solucionando problemas

d) Evitando cada vez menos errores

e) Mejorando continuamente

3. Definiendo mejoras de calidad.

a) Comprendiendo el proceso

b) Analizando el desempeno en forma preventiva

¢) Mejorindolo continuamente

4. Creando un ambiente de reto y reconocimiento.

a) Con la participacion del personal

b) Motivando al personal
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¢) Reconocer 1a calidad, no el esfuerzo

d) Retroalimentaclén en forma preventiva

e) Proporcionar capacitacion

4.1.4 VENTA)AS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

£! proporcionar un servicio de calidad:

1) Permite posesionar con mayor eficlencla el servicio en la mente del cllente

2) Aportar una directriz operadva de precislon a la totalldad de la organlzacion

3) Subrayar a los empleados (cliente Interno) los aspectos
Importancia en el desarrollo Jde sus trabajo

Cuando las empresas logran alcanzar la calidad en
perfectamente 1o que los cllentes esperan de elios, anticipindose

que realmente tienen

el servicio, conocen
a3 las necesidades de Jos

mismos. Ademas atlenden las sugerencias y nuejas de {os clientes, lo cual provoca que la
empresa reaccione a [oc errores y problemas; ya que su objetivo es el survicio, en donde

todos sus integrantes estdn comprontetidos a la atencion deli cliente.
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4.2 GERENCIA DE SERVICIO.,

La fllosofia de la Gerencia de Serviclo sugiere que todas las empresas de servicio
tienen gque desempefiar algun papel y asegurarse dque todas las cosas salgan blen para el
cliente. Cualquier persona que este en contacto con el cliente debe ver las cosas desde el
punto de vista de éste y hacer todo lo posible para satisfacer st necesidad. Pero todos los
demas mlembros de la organizacion necesltan también tener al cliente en su mente.

El enfoque de 13 Gerencla de Serviclo, busca crear una Cultura de Serviclo, que
haga de un senvicdlo excelente al clietite una milsion reconocida para toda la empresa,
incluyendo a los gerentes. Empleza con a responsahilidad de los altos gerentes de definir 1a
mision del negocio y de especificar 1y estrategia que s¢ necestta para convertir 1y calldad del
servicio en la razén primordial de 13 emipresa. Una ves que todos los perentes de todos los
niveles estin listos para entender, apoyar y conuibuir a la mision del servicio, empezaran a
hacer las cosas que Mds convenrgan para ayudar a la gente dque este 0 CONLACIO con el
cliente y preocuparse por sus necesicdades.

E! Enfoque de Senvicio contra el Enfoque Tradicional.

servau

GO FNTOOUE TIADE tos AL PNFOGULDIE S RVECIG
, i
PG CE T B o R TR Catad o e da e
FOUNOAIC O R '
L FNFOQUL DE esB ot bartas 2a, adas v Atar ¢ m erserenin e voldad i
TRABAIO Dvcomnormas e tabar ar gt ar fa percpns o de toa dtienten |
e ! rrsultak '
TCRITFRIONS DE el ey e reuliatn Tuidenn o de 13 satntm s O ks t
FENALUACION, Lpentes :
1L UNTOOQUE DI S e e s e e, LA AT Y aaten s !
CSUPERYISION-6T RENGEA |
{l 1 ENFOQUE LRIy P Ve ) Spale s alincss rde recurra €0 la ,
iOR(;A\I/ACIU‘-/\L by saty £o0IE O €0 ace I
TEL I NFOOQUY Lfancp: mtraves de curcture L reacion L mantenimicnto de una '
i

PRIECURIVOY

El cuadro cxpilca los contrastes entre el modelo tradiclonal de gerencla y el
paradigma de ia gerencia del serviclo ( General Motors). (1)

I+ Karl Albrecht 1a Revolucion de! Servinie Legis Hogoia, Cotomtya 1092

~
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4.3 CULTURA DE SERVICIO.

Alrededor del mundo encontramos que la revolucion de [a calidad esta acumulando

grandes éxitos, pero ¢Que esta pasando en nuestro pais?.

Ta parece que en México sucede o mismo, sin embargo no debemos olvidar que
Ia calidad va de 1a mano con la educaclon. Hay que entender que 1a base de todo proceso
productivo es el hombre y su educacion basica, ya que st no esta formado con los
conocimientos y {0s valores para desemolverse en una sociedad avanzada serd dificil contar

con gente eacelente y por consecuencia obtener resultados de calidad.

En la actualidad en nuestro pais se requiere una cultura de calidad que sea de
nosouros mismos, la cuai se enfoque en primer lugar a los clientes internos y
posteriorimente nos propoicione [os eicmentos necesarios para satisfacer las necesidades,

0s .

deseos y expectativas Jde calidad de los ddientes exte:

Dentro de [a: empresas mexjcanas es coivenivnte tomar en cuenta que todos
dentro de ella son clivntes v que para ser correctamente ! trabaio tequerido necesitan de

apoyo y de la colabaoracion d» cada uno de [os que conformuan dicha orginizacion.

Un primier paso pars 1o cultura de calidad es determinar cquienes son mis clientes?,
ccomo los estoy atendiendo?, sque esperan de mi y de mi personal?,¢ y que puedo hacer

para mejorar el servicio que les doy?

puedean ser, atencicn, cordialidad, limpieza,

Las respucstas a estas interirogantes
Esto puede ofrererse so0lo cuando existe una

servicio rapido y de excelente calidad.
cultura de servicio.

Asi como af cliente externo se le proporcionan los atributos anteriores. también el
cliente interno espera recibir Jde sus supervisores y de sus companeros, la misma atencion

que al cliente externo.
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En tas empresas de calidad, los puestos y departumentos estin interrelacionados y

cada uno depende de los demis en diferentes grados para cumplir su mision. Sin lugar a

dudas esta mision podria contemplar entre sus pardmetros lo siguiente:

" Apoyar los esfuerzos de la gente para que se cumpla su trabajo con calidad”.

los consumidores estan cambiando, por lo uinto la
mentalidad de la empresa también debe  hacerlio; ¢l no aceptar los cambios trae como
consecuencia perdida de mercado, baja calidad en el servicio, atraso tecnologico, perdida
de recursos econdmicos, Daiv rendimiento laboral, nuly integracion de equipos de trabajos,
conflictos inte1 personales, pocs identificacion en of trabajo y  falta de cumplimiento, entre

Dc¢bhemos reconocer que

otras.

4.3.1 ¢QUE ES CULTURA DE SERVICIO 2.

Una cultura de servicio podemos definirla como aquel ambiente faboral que Influye
wabajador, en todo momento y accion de trabajo, desde el

en el comportamiento del
durante todo el tiempo que

primer instante en que este Ingrese a o emipresa y perdura
permanece en ella.

Este ambiente laboral puede ser logrado por medio de ta division del wabajo, la
responsabilidad y los valores predominantes en fa empresa ademuis de las normas y
estandares de calidad que deben cumplirse en cada una de las tareas encomendadas.

Para Terrence Deal y Allan Kennedy, en su libro Culturas Corporativas, definen a la
Cultura de Servicio como ta forma de hacer las cosas que valora la calidad del servicio,
puesto que esta cumple una funcidn basica para el éxito de 1a empresa.

Ampliando la definicion anterior podemos anadit que 1o cultura de servicio es un
contexto social basado en la calidad del servicio, que funciona para influir sobre el

comportamicnto laboral y las relaciones Jde trabajo Je ias perionas, de modo til que se
inconsciente colectivo Jdonde, a traves de los

dirigen hacia el valor comun gencrando un
hdbitos, denoten un servicio excelente.
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4.3.2 CARACTERISTICAS DE LA CULTURA DE SERVICIO.

Dentro de las emipresas estin considerando la calidad de sus serviclos, como una
estrategia para ser mas competentes, en un mercado cada vez mas competitvo, por lo que
muchas han comprendido que la anica forma de sobrevivir y alcanzar mayores éxitos es
creando una cultura Jde servicio.

A continuacién se presentan fas sigulentes caracteristicas:

1. Existe una vision clara Jel servicio

2. Los ejecutivos predican y ensefan constantemente los principlos para un servicio de
calidad

3. Los gerentes toman como modelo la ideologia de que el cliente es lo primero

4. Se espera un servicio de calidad de todas personas

5. Se recompensa el servicio de alta calidad

A) LA VISION.

Es la idea clara acerca de lo que 1a empresa debe ser para el cliente.

La visién de ser:

1. Formulada por los lideres de la organizacion
2. Amplia y detallada, no debe ser general

3. Debe ser positiva y alentadora

~
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B) LA MISION.

Es aquello que se pretende alcanzar con el paso del tiempo y es 1a razédn de 1a
existencla de un negocio.

La razén de la existencia de una empresa Implica:

SAaL RES DR LA
CoRPRrRe

AT
FTAMIENT

C) OBJETIVOS DE ORDEN SUPERIOR.

Son aquellos que representan la esencia de 1a filosofia de la empresa, el ideal al cual
se qulere llegar, con la finalidad de alcanzar un beneficlo econdémico y social.

¢
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D) VALORES CORPORATIVOS.

1. La calidad.

Es 1a filosofia de trabajo, y debe de cstar presente en todos nuestros actos y
servicios. Deberd proporcionar un desarrollo a nuestra creatividad para poder optimizar
todos nuestros recursos y asi poder cumplir e inclusive exceder las expectativas de nuestros
clientes.

2. Actitud de serviclo.

Buscaremos ofrecer siempre el mejor serviclo por medio de la honestidad, cortesia,
y responsabilidad de nuestra gente para los clientes externos e internos.

3. Etlca.

Fundamentada y gulada por un wato justo, honradez y confianza para nuestros
clientes.

4. Reconocimiento.

Todo nuestro personal debera tener la oportunidad de ser reconocido por la
practica sobresaliente de sus funciones.
E) LIDERAZGO.

El liderazgo en e! servicio significa, gular en una direccion, este incluye el procesa de
motivar, servir y ayudar a los demds a trabajar con entusiasmo para alcanzar un objetivo.
F) HABITOS.

Los hibitos de servicios son disposiclones adquiridas por actos repetitivos; manera
de vivir en la organizacion.
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G) CULTURA DE EQUIPOS DE SERVICIOS.

Es un equipo formado por ejecutivos y empleados de la empresa que administran y
contribuyen al proceso de mejoramlento de calidad de todos los recursos de la
organlzaclon.

Los objetivos de los equipos de miejora continua son:
a) Productividad organizaclonal.

- Reducir errores y mejorar la calidad

- Generar mas efectividad

- Promover el involucramiento en el trabajo

- incrementar la motivacion

- Crear capacidad de anadlisis y solucion de problemas
- Mejorar la comunicacion

- Relaciones mds armoniosas

Promover el desarrolio personal

b) Reduccion de costos.
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1) DESARROLLO DEL POTENCIAL HUMANO.

El desarvollo del potencial humano se logra a base de mejorar el sempeito,medliante
dos formas:
1. Preparacion de 1o gemte.
a) Cursos institucionales
b) Descripcion de puestos
c) Induccidon
d) Cursos generales
2. Satisfaccion
a) Mejora del ambiente
b) Mejora de 1a comunicacion
¢) Valor agregado
d) Sentimiento de pertenencia

e) Involucramiento

Todo 1o anterior conlleva a obtener calidad, lealtad al cliente y pertenencia.
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]) EVALUACION Y RECOMPENSAS.

Evaluacion:

- Saber si el cllente esta mis satisfecho o no
- Si existe reduccién de costos operativos
- Reduccion del indice de rotacion de personal

- Grificas de medicion con tendencia a la mejora

Recompensa:

Hay que watar de hacer que los sistemas de recompensa de materiales de la
organizacion vayan a la par con la meta de la calldad del serviclo.
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4.4 TRIANGULO DEL SERVICIO.

Para Iimplemienta 1 filosofia Jde cultura de serviclo se a disefado el wridngulo det
servicio interno y el tridngulo de servicio externo.

4.4.1 TRIANGULO DLL SERVICIO INTERNO.

La idea tundamentai del servidlo interno resulta atractiva Inmediatamente pata cast
todos los gerentes de una empres), perG tambien muchos de ellos consideran un verdadero
reto aplicar dentro de {a organizacion el modele del triangulo de senviclo Interno, el cual
ayudara a los empleados a comprender la filosofia de calidad en el servicio.

En el tridngulo del scrvicio intemo, central de

¢ste 3 los
empleados {como clientes Jde tu gerencia) y muestra que son n=cesarios tres elementos

se situa en la parte
indispensables para lograr la consolidacion dul seivicio interno;

TRIAMGULO DEL SERVICIO INTERNTD
CULTURA

EMPLEADOC

LIDERAZGO CRSArNZACION
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1. Culwura.

Se encuentra cn la cusplde del triingulo, tiene que cer con la educacion de Ia
organizacion. Es el mensaje fundamental de servicio que debe existir en Ll empresa, a fin de
permitir al empleado asumir el compromiso personal necesario para proporciony La catidad

qQue el cliente espera.

2. Liderazgo.

en el vertice inferior izquicrdo del aiangulo, el cudl busca un estilo
ayudar, comunicar, crearn, implantar, aprender y
a los trabajadores y viceversy, desyrrollando

Se encuentra
directivo basado en escuchar, cooperar,
sugerir por parte de fos niveles gerenciales haci
asi un wrabaje de equipo, que en su conjunto logran un interés coman que corresponde at

interes de 13 empresa.

3. Organizacion.

Se encuentra en el vertice inferior derecho del triangulo, [a cual le da apoyo a los
empleados a ravés de los recursos materiales, tecnicos, humanos y administrativos, para la
mejor realizacion de su trabajo el cual se refleja en un senvicio de calidad.

4. Empteados.

Debido a que sus empleados constituyen el punto de unidn entre la organizacion y
los clientes , los primeros deben ser capaces de satisfacer las necesidades de los dos ultimos
grupos. En ocasiones las expectativas de Ioy clientes y las expectativas de Iy organizacidon
no son consistentes entre si. Los empleados « onstituyen el factor mas importante en el éxito
a largo plazo de sus esfuerzos en el area de servicio.

Los Psicologos industriales y los experios en gerencia estin empezando a reconocer
un aspecto importante en el trabajo; el reconocer a los empleados como parte importante
en las empresas, especialmente en los negocios de servicio. (1)

IOKart Albrecht Tarevoiuoron v D sers v Foen By oty Codianbyy T2
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Para ]. Willard Marriot Jr. vjecutivo de hoteles Marriot, explica que para tener un
alto nivel de servicio, es necesario mantener un niedio que motive, donde la gente del
servicio pueda encontrar razones personales para consagrar sus estrategias en beneficlo del

cliente.

Para poder decitr que tenemos un ambiente de motivacion dentro de la empresa,
existen dos variables importantes que pueden ser medidas por medio de encuestas entre los

empleados.

1. La calidad de vida de trabajo en general, que manifiesta fa gente con base a sus propios
puntos de vista. Aqui se encuentran factores tales como satisfaccion en ¢l trabajo, seguridad
en el emipleo, salario y prestaciones, oportunidades de ascenso y ambiente de armonia.

2. Una conviccion de que hay nuevas posibilidades, nuevas formas Jde hacer las cosas y
niveles nuevos a donde llegar.
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4.4.2 TRIANGULO DE SERVICIO EXTERNO.

El widngulo Jdel servicio es una ilustracion de toda fa filosofia de la cultura del
servicio, donde se presentan los tres elementos definitivos que deben actuar conjuntamente
para poder mantener un alto nivel de calidad en el servicio enfocado al cllente.

TRIATRSUIL D

ExTRATR -6 DEL b ke e

SIHTEMAS LENTE

1. La Estrategia del Servicio.

Esta orientada hacia las necesidades reales del cliente y como satisfacerlas
plenamente. ( Las politicas, normas y procedimientos son acordes al servicio)
2. La Gente.

El personal de contacto con el publico este orientado hacia el cliente, su estado de

animo y necesidades; 1o que conduce a un nivel de sensibilidad, atencién y voluntad de
ayudar que impacte en la mente del cliente como algo superior y [o haga regresar.
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3. Sistemas.

El sistema de prestacion del servicio en el que se apoya el empleado, esta
verdaderamente disenado para fa conveniencia del cliente y no para la conveniencla de la
organlzacion. Las Instalaclones fisicas, las politlcas, los procedimientos, métodos y procesos

de comunicacion, estan orientados a satisfacer al cliente.

Estos tres factores dan una clara vision de lo que es Calidad en el serviclo enfocado
al cliente, todos son relativamente simples en su concepto y bastante ficiles de entender,
sin embargo, convertirlos en realidad es dificil de lograr.

4.5 LA PIRAMIDE INVERTIDA.
En la mayoria de las empresas conflguran sus organizaciones en estructuras
piramidates en las cuales el director general se encuentra en la cuspide y en la base se

localiza at cliente.
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Dentro de otras empresas no s¢ incluye al cliente en algun lugar de 1a plramide
tradicional de autoridad. Este puede ser un olvido peligroso, porque crea una concepcion

de la realidad centrada en la organizacion.,

tiene que aparecer en alguna parte

En un negocio eorientado hacla el cliente, éste
servicio es equivalente o

del organigrama. Este cambio conceptual de la calidad en el
colocar invertida i3 pirimide de autoridad; donde suglere que el cliente es el punto de

partida para definir ei negocio.

CLIENTE

PERSONAL DE COONTALITD
CONEL CLIENTE

GEFRENTE

A conudnuacion se analizard la piramide invertida orientada hacia el cliente:
a) El presidente se focaliza en la parte inferior de la pirimide, no en la superior.

b) La gente a la que el presidente sirve son los gerentes, no al publico; ya que los clientes

son los gerentes.

B0
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¢) Los gerentes no sirven al presidente. Ellos ofrecen el servicio a 1a gente que esta en el
nivel superior de 1a piraimide.

d) Cuando un gerente desea saber sl esta trabajando bien, no se lo pregunta al presidente,
se lo pregunta al personal que sirve, por ejemplo a los empleados.

e} Los empleados se henefician con el trabajo de los gerentes y son los tinicos que saben si
esta bien hecho. El gerente trabaja para su personal.

f) St cada individuo con el que se trabaja tuviera conocimiento de a quiénes esta sirviendo,
las tareas se realizarian de una manera mas eficiente.

g) Saber quién es el cliente y tratar de satisfacerlo ya que es la finalidad de ia empresa.

El hecho de iInvertir la pirdmide serd una tarea dificil para muchas empresas,
especialmente ante la influencia predominante de los conceptos tradicionales de autoridad.
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4.6 MOMENTOS DE VERDAD.

Para continuar hablando de calidad en el servicio es necesario determinar en que
momento se esta brindando un servicio al cliente y como se lo estamos proporcionando.
Debemos pensar que 1a calidad del servicio esta en Jos detalles; es decir, que en la relacion
del proveedor del servicio y el cliente, existen muchos puntos individuales de contacto. Un
serviclo se fabrica en el momento de enuegario ¥y en casi todos los casos hay muchos

puntos d¢ entrega.

En estos puntos de entrega, el autor Kari Albrecht, ¢n su libro La Revolucion del
Servicio les llama Momentos de Verdad, que se pueden definir como:

Un episodio en el cual el cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la
organizacion y tiene una impresion sobre la calidad de su servicio.

un Momento de Verdad lo constituye cualquier evento en el que

Para Jan Carlzon
aspecto de su organizacion, que de como

una persona entre en contacto con cuaiquier
resuftado que esa persona se cree una impresion sobre 1a calidad de su servicio.

Con lo anterior podemos tesumir que los momentos de verdad son todos los
contactos (de manera directa o indirecta) de un cliente con la empresa, a través del cual

tiene la oportunidad de formarse una impresion.

No todos los momentos de verdad se crean de igual manera, ni tienen el mismo
impacto en el cliente. Una empresa puede tener mds de cien momentos de verdad, pero
solo unos cuantos tienen un impacto critico o decisivo sobre las percepciones de los
clientes. Estos momentos criticos exigen especial cuidado y watamiento, ya que son los
verdaderamente decisivos para que un cliente evalue 13 excelencia en el serviclo. Pucde

haber dos tipos de momentos de verdad:

a) Momentos estelares.
Momentos de verdad en que surge dedicacion , la creatividad para servir al usuario
y satisf.acer sus necesidades y expectativas.
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b) Momentos amargos.

Son momentos de verdad mal manejados en que falla uno o mdis elementos del
widngulo del servicio; en donde el cliente califica como deficiente el servicio.

En Ia sigulente figura se presentan una diversidad de insumos, es decir, los factores
de influencia que entran en cualquier momento de verdad.

CONTEXTO INSUMDS

DEL SERWVICIO
Actitudes Actitudes

Valores fAarco de referencia Masco de rteferr.cia Valeres
Creencias del cimnte . det empleado Creancras
—7

INSUMOS

Deseos Deseos
Sentimientos MOMENTO Sentirmientos
DE VERDAD Ex«pectarvas

Expectalivas

Todos los encuentros entre los clientes y las empresas se presentan en lo que
llamamos contexto de servicio que es, el impacto colectivo de todos los efementos que se
presentan durante el momento de verdad.

Tanto el cliente como el empleado de servicio se aproximan al encuentro del
momento de verdad, desde sus marcos de referencia Individuales que dominan totalmente
sus respectivos procesos de pensamiento, actitudes, sentimientos y comportamiento en el
momento de verdad.

El marco de referencia obra como un filtro y tiene un efecto sobre el significado que
le asignan al momento de verdad. Es decir, cada quien ve al encuentro desde diferente
angulo y espera resuiltados de acuerdo a ese punto de vista.

Ry
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4.7 CICLO DEL SERVICIO.

Una de las formas de pensar en la calldad del servicio de una empresa, es hacer un
inventario de los momentos de verdad en el negocio; el determinar ¢ Cudles son los
diferentes puntos de contacto en que ¢l cliente hace un juicio sobre la empresa? y ¢Cuantas

oporwunidades tiene usted para ganar puntos?

Los montentos de verdad no se presentan al azar, generalmente ocurren con una
secuencia logica y medible. El colocar los ntomentos de verdad en una secuencia logica nos
permite identiflcar aquellos encuentros exactos por los cuales somos responsables y {a mejor
forma de hacerlo es aprender a crear un ciclo de servicio,

N /e

MOMENTOS @ LADEAS TS,
DE VERDAD : DE VERDAD
[ ]

-

Para Karl Albrecht un ciclo de servicio es una secuencia repetible de
acontecimientos en que diferentes personas tratan de satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente en cada punto.

1R




CALIDAD EN EL. SERVICIO

Ei ciclo del servicio ayuda a la gente a colaborar con el cliente, haciendo reorganizar
las Imdigenes de lo que esta ocurriendo, para darse cuentd de 1o que verdaderamente
ocurre, Ya que la mayoria de las vecus, el cliente es ¢l unico que ve el cuadro completo y
muchas partes de ese ciclo, 1a organizacion fas deja a la casualidad por falta de una vision
completa de ese ciclo.

Es importante enumerar estos momentos de verdad et su orden de sucesion,
teniendo €l cuddado de verlos desde el punto Je vista del cliente. Asi como hay centenaies
de momentos de verdad en un dia, tarmbléen hay un sin niamero de ciclos de servicio.

El ciclo de servicio serd unlco para cada empresa y es necesario para descubrir los
momentos criticos de verdad en el trato con los clientes; se hace un diagrama del ciclo del
serviclo, dividiendo el ciclo en incrementos o episodios o mas pequenos posibles luego se
dentifican los diferentes momentes de verdad atravesndo el ciclo completamente
asociando momentos particulares de verdad con etapas especificas de la experiencia del
cliente.

El ciclo Jel servicio es la idea fundamentdl para ayudar a la gente encargada del
senvicio a cambiar su punto de vista y ver las cosas como las ven los cllentes. Analizar y
mejorar los cictos de servicio es una parte fundamental del ptoceso de ts gerencia de
servicio.
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V APORTACIONES DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA
ENFOCADA A LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

El analizar 1a cultura de servicio y el determinar los momentos criticos de verdad nos
permitio conocer el ciclo del servicio en la emipresy; lo que en administracion se traduce en
comprobar lo bien o mal que se han realizado las actividades para la atencion y satdsfaccion
de los clientes, comparando los resultados con los objetivos propuestos y precisando hasta
donde se alcanzaron las metas; todo esto para establecer claramente los diferentes medios
para inspeccionar las actividades de la empresa, que se logra a traves de  una Auditoria

Administrativa.

En este capitulo esbozaremos de manera breve lo que es la definicion y metodologia de
diversos autores en relacion a la auditoria administratlva, asi como los fines e importancia

de la misma.
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5.1 DEFINICIONES Y METODOLOGIAS DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

La Auditoria Administrativa tiene como findidad: la realizacion de un examen y la
evaluacion sistemadtica de los problemas administrativos, detectando las causas  y
proponiendo mejoras. Esta técnica de contro! cada vez se hace mds indispensable, debido al
creciente numero de operaciones que se realizan dentro de una empresa.

Por lo anterior se hace necesario presentar las aportaciones de diversos autores
sobre la Auditoria Administrativa.

5.1.t WILLIAM P. LEONARD.

La auditoria administrativa puede definirse como el examen comprensivo vy
constructivo de la estructura de una empresa, de una institucion, una seccion del gobierno
o cualquier parte de un Organismo, en cuanto a sus planes y objetivos., sus métodos vy
controles, su forma de operacion y sus facilidades humanas y fisicas.

Metodologia:

a) Examen
b) Evaluacion
¢) Presentacion

d) Vigilancia
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5.1.2 JOSE FERNANDEZ ARENA.

La auditoria administrativa es 3 revision objetiva, metédica y completa de Ia
satisfaccion de los objetivos institucionales con base en los niveles Jerarquicos de fa empresa,
en cuanto a su estructura y la participacion individual de los integrantes de 1a institucion.

Metodologia: Esquema general sobre Administracion.

a) Objetivos institucionales
b) Estructura formal

¢) Proceso administrative

d) Programa = Auditonia
- Control de politicas

- Produccion y servicios

- Comercializacion

- Relaciones humanas

- Finanzas

- Contabilidad

- Auditoria interna

- Servicios generales

- Recoleccion de datos

- Presentacion del informe
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5.1.3 JORGE ALVAREZ ANGUIANO.

La audltoria administrativa es {a técnica que tene por objeto la comprobacion,
verificaciéon y evaluacién de actividades, mediante la investigacién u observacion de hechos

y registros.

Metodologia:

a) Planeacion de Auditoria Administrativa
b) Obtencidn y estudio de la informacion
<} Evatuacion

d) Informe

5.1.4 VICTOR MANUEL RUBIO RAGAZZONI.

La auditoria administrativa es el andlisis y dictamen de las actvidades que lleva acabo
una unidad administrativa para verificar que se ajusten a los objetivos y politicas
establecidas, asi como para comprobar la utilizacién racional de los recursos técnicos,
materiales, financleros y el aprovechamliento del personal en e! desarrollo operacional,
ademds evaluar tas medidas de control que aseguran los resultados esperados.

Metodologia:

Etapa ! Planeacion
Ewapa ll Examen
Etapa Il Evaluacion

Etapa IV  Presentacion
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CICLO DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
Victor M. Rubio Ragazzoni
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5.2 TIPOS DE AUDITORIAS.

tIna vez mencionadas las definiciones de auditoria administrativa segun diversos
autores; contlnuaremos explicando las diferenclas que existen entre la auditoria financiera y
no financiera.

5.2.1 AUDITORIA FINANCIERA.
i) Existen normas y principlos generalmente aceptados.

2) Se refiere exclusivamente a los aspectos financieras y a la evaluacion del control
Interno.

3) Existen disposiciones de caricter legal. ( Gnicamente el Contador Puablico puede
practicarlas).

4) Su fin primordiat es e} dictamen de los estados financieros.

5) Le interesa a :
a) La Empresa

b) Al Fisco

&) Verifica que las decisiones de los empresarios, han quedado registradas correctanmiente
en la contbitidad.

7) Se refiere a hechos pasados.
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5.2.2 AUDITORIA NO FINANCIERA.

1) No existen normas y pirincipios generalmente aceptados.

2) Se refiere a cualquier area de la administracion.

3) No existen disposiciones referentes a la personalidad legal de quien a practica.

4) Su fin primordlal, es evaluar cualquier actividad o funcion de la empresa.

5) Actualmente es de uso interno dentro de las emipresas.

&) Evalua las decisiones y los sistemas.

7) Debe proyeciarse hacia el futuro (1)

Después de mencionar las diferenclas que existen entre la auditoria financiera y no
financiera, senalaremos la importancia en que radica 3 auditoria administrativa.

5.3 IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

La importancia de la auditoria administrativa radica en la revision, evaluacion y
control de funciones, detectando las debilidades y deficiencias de la emipresa.

Para lograr que el crecimiento de la organizacion sea eficiente ésta debe alcanzar un
desarrollo en todos sus aspectos, por tal motivo es necesario identificar plenamente las
irregularidades que puedan frenar dicho crecimiento.

P oC Py 1AL Jorge Alvares Ansuane Apunites Jo bt Annnctiative b O A Sovi 1693
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La auditoria administratlva es el Instrumento que nos ayudard a la localizacién de
estas anomalias por medio de 1a evaluaclén de 1a administracién de la empresa,

La auditoria administrativa Introduce oportunamente en la empresa alternadvas para
lograr 1a solucién a fas deficienclas encontradas dentro de la misma. (1)

5.4 FINES DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

Por medio de 1a revision y evaluacidn metddica de las actividades de una empresa,
podemos nosotros responder a 1as siguientes interrogantes:

1) ¢Cudles son sus debilidades?

2) ¢En qué podemos mejorar?

3) ¢Cudles son las deficiencias?

4) ¢Sus causas?

5) ¢Cudles son sus aclertos?

6) ¢Estamos obtenlendo los fines propuestos?

7} ¢En qué medida ?

1-C Py LA T Jores Alvares Angusano. Apunics de audiora Adiministrativa. F C.A. México 1995,
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B) ¢Cuadl es la situacion de 1a empresa frente a otras similares?
9) ¢En qué jrea podemos introducir mejoras?

10) Cudtes?

Las respuestas a las preguntas anteriores, impllcan un estudio que uUene como
flnalidad primordial ta determinacién del grado de eficiencia de una empresa.

Esta determinacion del grado de eficiencla, no quiere declir que deberd realizarse
hasta el momento que muestre sintomas de anomalias o debilidades; al analizar las
interrogantes que trata de responder la auditoria administrativa, podemos observar que se
reflere también a aspectos positivos, como aclertos y mejoras. Por lo anterior podemos
aftrmar que la auditeria administrauva logra sus fines, sin necesidad de haber llegado a un

estado critico dentro de la empresa auditada. (1)

5.5 ALCANCE DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

La auditoria administrativa puede abarcar una drea, un departamento, una funcién o
ia empresa en su totalidad, llegando hasta el nivel mas bajo de supenision; con el propdsito
de determinar sj se esta fogrando la mdixima eficiencia. Este alcance dependerd de las

necesidades de la propla empresa.

En este capitulo se abordo la metodologia que se propone seguir para la realizacion
de 13 auditoria administrativa, la cual servird para evaluar si se estin aplicando los conceptos
de calidad en el servicio que fueron desarrollado en los capitulos anteriores.

b Jorge Alsarcs Vooiano Apuntes de Auditens Wdmustmatiog B O A Sovao Tues
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VI CASO PRACTICO

AUDITORIA ADMINISTRATIVA EFECTUADA EN EL
RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA.

La metodologia a seguir para la realizacion de la auditoria administrativa es la desarrollada
por C.P. y L. A.. Victor M. Rubio Ragazzoni, la cual se presento anteriormente y se

adecud a las necesldades de 1a auditeria que se reatlzard en el Restaurant Gastronomia
Tipica.

Es impoitante aclarar que ¢l nombre del restaurant asi como su direccion no es la
verdadera, ya que la informacidn proporcionada a los audlitores es de caracter confidencial
para la empresa. Por esta razon se utilizara para flnes de esta invesdgacién un nombre
ficdcio, el cual sera manejado haswa el final como Restaurant Gastronomiua Tipica.
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6.1 OBJETIVO GENERAL DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

Veriflcar que ¢l servicio prestado ¢n el Restauranrt Gastronomia Tipica cumpla con los
beneficios que el cliente espera reclbir en el momento en que o adqulere.

to2
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6.2 DIAGNOSTICO PRELIMINAR.

6.2.1 PLANEACION.
6.2.1.1 Objetivos:
a) Se recabari la informacidn bdsica de la industria restaurantera en México.

b) Se concretard una entrevista con el Gerente General para tener una vision giobal en
cuanto 2 la adminisuracion del Restaurant Gastronomia Tiplca.

<€) Se analizarad 1a informacion obtenida en la entrevista con el Gerente General del
Restaurant Gastronomia Tipira.

6.2.1.2 Alcance:

Evaluar en forma genérica la administracidn con que cuenta el Restaurant Gastronomia
Tipica.

6.2.1.3 Puestos que comprende:

Unicamente la Gerencia.
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6.3 EXAMEN.

La técnka que se utilizard en la recoleccldn de la informacion necesaria  para

conocer el estado actuat del Restwurant Gastronomia Tipica, es la siguiente:

Enwevista. Esta técnica nos permitird obtener informaciéon por medio de una conversacion
con la persona que esta encargada de 1a administracion del restaurant.

La Importancia de esta técnica radica en la flexibilidad de poder ampliar o
profundizar en alguna pregunta que se considere importante para el administrador.

FORMATO DE ENTREVISTA PRELIMINAR
RESTAURANT GA3STRONOMIA TIPICA.

Gerente General

* Me puede mencionar fos antecedentes del Restaurant.

1) Existen objetivos generales en el Restaurant?
Si

* No

* Por qué?

2) Estos objetivos estin por escrico?
St
No
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3) De los obletivos generales, ¢ se derivan otros mas especificos?

No
¢ Como cudles?

4) ¢ Estos objetivos se alcanzan de manera eficlente?

Si

* No

* ¢ Por qué consldera gque no se han alcanzado?

5) ¢ Existen algunas politicas dentro de la organizacién de su negocio?
St

No (Pasar a la pregunta 10)

&) Me podria mencionar, ¢ cudles son estas politicas?

7) ¢Se encuentran por escrito, ¥y claraomente definidas?

No
8) cUtiliza reglamentos internos de wrabajo para ef desarrollo de {as acdvidades de jos
emplieados?

Si
No

Q) ¢ Me puede miencionar algunos de eilos?
10) Se encuentran por escrito?

* No
* ¢ Por qué?
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ORGANIZACION.

11) ¢ Se cuenta con un organigrama del restaurant?
No (Pasar a la pregunta 10)

12)¢ Se tene un manual de organizacién, que contenga la descripcion de las funciones de

cada puesto?
Si
No (Pasar a la pregunta 19)

13) ¢ Esta por escrito, y actualizado?

Sl
No

14) ¢ Es conocido por todo ei personal?
Si

* No

* ¢ Por que?

PERSONAL

15) ¢ El personal contratado cuenta con alguna informacion sobre como atender al

publico?

Si

* No

* ¢Por qué?

16) ¢ Cuenta con planes de incentlvos para el personal?
* Si

No

* ¢Como cudles?
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17) ¢ Considera que las dreas de trabajo son las adecuadas para sus trabajadores?

St
* No
¢ Por qué?

RECURSOS MATERIALES

18) Les proporciona a sus empleados el material y equipo necesario para realizar su

trabajo?

* St

No

* ¢Como cudles?

ABASTECIMIENTOS

19) ¢ Quién realiza fas compras de suministros?

20) ¢ CoOmo estan prograniadas sus compras?

DIRECCION

21) ¢ Cuent usted con la autoridad debidamente delegada para el desarrolio de sus
actividades?

St

No

22) La comunicacion que tiene con sus empleados es la adecuada?
Si

* No

* Por qué?
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23) ¢ Existe malestar, falta de armonia y fricciones entre el personal k4

“ No
*Por que?

CONTROL

24) Existe un control de asistencia parasu personal ?
Si ¢Cual?
No ¢ Por qué?

Tox
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6.3.1 Informacion recabada sobre 13 Industria Restaurantera en México.

Antecedentes de la Industria Restaurantera en Meéxlco.

La allmentacion es una de 1as necesidades primarias de los seres humanos ta cual es
satlsfecha en la casa o en otros lugares, (omo son Restaurantes, comedores, taquerias,

mesones y otros.

Mexico fue el primer pais en el Contlnente Americano que iniclo y reguld la vents
publica de alimentos y bebidas. En 1 519, los primeros inicios de la comida giran al rededor
de! maiz, creando una gran variedad de platillos (o< cuales fueron llevados a Espana y de ahi
se extendieron a varios paises.

El primer meson de la Cludad de México fu. Instalado en diclembre de 1525 por el
poblador Pedro Hernandez Panbigua.

Posteriormente estos establecimientos evolucionaron y se extendieron por todos los
caminos que se abricron a !a colonlzacion.

A partir del ultlmo tercio del slglo XVIIE surgio en Francia un establecimiento
fundado por Boulauger, quién escribld en i3 puerta Ia sigulente frase = venir a mi los
estdmagos fadgados que yo los restauraré™, de ahl surge la palabra Restaurante, que
proviene del verbo francés "Restaurer”™, que significa restaurar.

Se cree que este nombre se aplico 3 los restaurantes por ser lugares donde las
personas restauraban sus energias por medio de los allmentos, para seguir adelante en sus
actividades.

En sus Iniclos los restaurantes fueron creados comao un negocio famillar, despues se
tuvo la necesidad de ampliarfos y utllizar personal capacitado; en eswd etapa surgen los
grandes cheffs, que dan prestigio a jos restaurantes nacionales como internacionales.
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En la actualidad se desarrolla el ambiente restaurantero con nuevas ideas, modelos,
especlalidades, entre otras que buscan atraer y satisfacer a su clientela proporcion.indole un

buen servicto.

Los restaurantes forman parte de los servicios gue se ofrecen para satisfacer las
necesidades y deseos de los clientes en general; los cuales se proporcionan a traves de una
gran diversidad de establecimientos que varian en cuanto a instalaciones, operaclon, precio

y calidad.

6.3.2 Definicion de Restaurant.

Es el establecimiento que se dedica a la venta de alimentos y bebidas, mediante un
serviclio especiatizado y dirigido at publico en general. (1)

Es un establecimiento donde se proporionan atimentos preparados en donde en la
elaboracion intenienen personas especides en €l arte culinario. (2)

1o Asoutacion Mevicana de Floteles » Maoteles A O Manual de operacion pata restaurantes. Mexico 1992
2 - Lamberune fonic Comblance Administracion do bar, cafelerta » restaurantes 1987
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6.3.3 Clasificacion de restaurantes.

Se aplican diversos criterios para claslficar a los restaurantes, de acuerdo con sus
diferentes caracteristicas, como son:

6.3.3.1 Tipo de coclna.
Esta clasificacidn se basa en el tipo de comida que se ofrece.
a) Restaurant Gourmet.

Es aquel que ofrece platillos que atraen a personas acostumbradas a conier manjares
delicados.

b) Restaurant de especialidades.

Este dpo ofrece una varledad o estilo limitado de comidas, puede especializarse en
una determinada clase de comida.

¢) Restaurant de generalidades.

Es aquel que ofrece platillos convencionales donde puede Incluirse algun platillo de
especialidad.
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6.3.3.2 Tipo de servicio.

Estos se pueden clasificar tamblén con base al tpo de servicio que se brinda al pablico.

a) Servicio en la mesa.

En este servicio el mesero le sirve a los comensales en la mesa.

b) Servicio en la barra.

Este servicio es semejante al anterior, sdlo que los cliente se sientan frente a un meostrador
lamado barra y alli son atendldos; dentro de este tipo se consideran los denominados de

comida ripida.

c) Servicio para lievar.
En este serviclo el cliente selecciona los alimentos, paga en la caja y posterformente son
entregados debildamente empaquetados.

d) Autoserviclo.

A este servicio se le conoce como buffet. En él los alimentos se exponen en una vitring, los
comensales pasan frente a ella y selecclonan lo que desean.
6.3.3.3 Por su tamano.

El tamano del restaurant depende, en buena parte, de la complejidad y alcances
operativos; sin embargo, no existe una regla general para establecer los diferentes tamaos
de restaurantes, aunque en la prictica los restaurantes se pueden clasificar en:

a) Grandes. El cual cuenta con cuarenta o mds mesas.
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b) Medianos. El cual cuenta de treinta 3 treintainueve mesas.

c) Pequenos. El cual cuenta de quince a velntinueve mesas.

6.3.3.4 Por su Administraciéon.

a) Independlente.
La administracion y el contiol de restaurant esta a cargo de una persona fisica o moral.

b) Cadena.

Son una serie de restaurant con un mismo nombre comercial, dirigidos y administrados
una persona fisica o moral.

por
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6.4 EVALUACION.

En esta etapa se realizara un andlisls de la Informacion obtenida en [a entrevista que
se aplico al Gerente General del Restaurant de Gastrononiia tipica, de la cual se obtuvo Io

sigulente:

6.4.1 Antecedentes del Restaurant de Gastronomia tipica.

E! Restaurant se encuentra ubicado en delegacion Milpa Alwa, Distrito Federal, en
donde se ofrece una gran variedad de platillos tipicos de la localidad.

En el ano de 1984 inicia sus actividades el Restaurant La Golondrina como empresa
durante los dias en que se celebra ta Feria Nacional del

familiar, funcionando unicamente
en 1986

Mole. Durante este ano y ef siguiente opero Jde esta muanera, sin embargo,
adecuan las instalaciones para proporcionar un niejor servicio a sus comensales.

Para 1987 el restaurant amplia sus actividades con el servicio de banquetes.

En 1989 se hace la primera remodelacion que tiene trascendencia, ya que se amplia
de un costado para tener un Jdrea mas amplia de comedor.

En Ocuubre de 1990 cambla de nombre y razon social a Gastronomia Tipica S.A.
de C.V. y estipulando también en el acta constitutiva el cambio de Jduedio.

Durante 1992 se realiza la segunda remodelacion importante en el Restaurant, la
cual consistio en crear un drea para orquestas y pista de baile. En 1994 se desarrolla la
tercera remodelacion, en la que se construyo un primer piso destinado a comedor para

eventos especiales.

IRE
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En la entrevista gue se le aplico al Gerente General del Restaurant de Gastronomia
Tipica, encontramos Ia siguiente shuacién respecto a la administracion:

a) Nos percatamos que Jdentro de la administracion del restaurant no se¢ cuentan con un
obletivo general como tambicen con abjetivos de drea; unicamente se desarrollan objetives
a corto plaro los cuales se van establecic ndo de acuerdo a las sitvaciones qua se presentan.

b) No se cuenta con  politicas  laras aun cuando estin por escrito ya que  contienen
anicamente los principales aspectos sobre la lmpicrd, condiciones del dret fe wabajo y
manejo de material,

c) El peisonal de planta #s e! suficiente a consideracion Jdel Gerente General y en algunas
ocaciones se realiza contraticiones espotadicas Jdo acuerdo o la temporada y ol numero de
eventos (e s¢ prescintan.

d) El reglamento inteinmo manejado es tan sélo: Horas de entrada, salida y retardos del
personal.

e) El organigrama presentado muestra la disuibucion de aieas existentes hasta la fecna,
donde se shhud como elemento mas importante al cliente, situandose en la parte superior
del mismo.

f) No se tiene un muanual de organizaclon ya due solc maneja algunas funciones genetales
de determinados puestos.

g) Al ingresar al Restaurant como trabajador se proporciona material escrito sobre las
principales actividades y obligaciones a realizar, pero ést¢ ne cuenta con 'y informacion
suficiente para desarrollar eficientemente su trabajo.

Cabe mencionar que posteriormente a esta informacién no se brinda ninguna otra
que contenga los conocimientos necesarios de como atender al cliente.
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h) En el Restaurant se maneja el incentivo econdmico, el cual 3 dado a consideracion del
Gerente General mayores resultados; vy en algunas ocasiones ¢l motivacional.

I} Los ascensos son manejados por medio de escalafones, fos cuales se darin de acuerdo al

tempo y desempeno de sus actividades.

i) Se proporciona el material y equipo de trabajo necesario a los empleados para realizar
sus actividades e Inmediatamente que se dan cuenta que existe algun faitante o averia, se
reporta este problema.

k) Las compras se programan de acuerdo a la experiencia del Gerente General, en donde
varia 1a cantdad de productos en base a la temporada y eventos programados.

1) Existe una comunicaclon directa entre los trabajadores y ef Gerente General que conlleva
a3 que no se presenten grandes conflictos dentro  del restaurant.

centraliza todas las actividades administzativas, ¢n donde es mmima

) Ei Gerente General
la delegacion de autoridad y responsabilidad, ya que cuenta con un solo asistente,

m) El registro y control del personal es el bisizo para el tamano del restaurant.
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Como se menciono anteriormente, el Restaurant Gastronomia Tipica se encuentra
ubicado en la delegaclon de Milpa Alta, en donde se ofrece una gran variedad de platillos
tipicos de 1a localldad.

Con a3 fnalidad de conocer el tipo de operacion del restaurant, se realizo la
siguiente clasificacion segun las caracteristicas del establecimiento:

RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA

nro CLASH I ACTON CARACIERISLICAS
PO DE ¢ OCINA ESPECIALIDADES ESPECIALIZADO EN
GASTRONOMIA DELA

TIPO DL SEFRAVICTO FNLAMESA FS TOMADA I.A ORDEN
Y LLEVADOS 1.OS
ALIMENTOS A LA MESA
DE LOS CLIENTES

POR SU DIMENSION PEQUINA NTA CON UNA
ACIDAD 131 15 A 29
NMIESAS
TiPoy DE INDEPFENDIENTE LI CUAL NO CUENTA
ADMINISTRACION CON SUCURSALES




CALIDAD €M EL. SERVICIO

6.5 AUDITORIA ADMINISTRATIVA
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6.5.1 PLANEACION.

6.5.1.1 OBJETIVO: Realizar un estudio detallado respecto al servicio que se esta
proporcionando denuo del Restaurant Gastronomia Tipica.

6.5.1.2 ALCANCE: Evaluar en forma general el servicio prestado en el Restaurant
Gastronomia Tipica e¢n las areas de comedor, cocina y bar; asi como las opiniones que
tienen los clientes respecto al mismo.

6.5.1.3 TECNICAS A UTILIZAR:

Encuesta.

En nuestra investigacion utllizaremos esta técnica que nos permita captar la
Informacion existente en las diferentes dreas del restaurant Gastronomia Tiplca; mediante
cuestionarios a aplicar previamente disenados .

a) Cuestionario. Esta técnica es de mucha ayuda para nosotros, pues permite obtener
Informacién de una forma mads ripida ya que pueden ser contestados simultineamente
varios de ellos.

La informacion que se obtenga por medio de los cuestionarios sera verificada y
apoyada por medio de otra técnica que utilizaremos, 1a cual se explicara a continuacion.

b) Observacion. Esa técnica nos apoyarad al observar las situaciones que se presentan ¢on
1os clientes y hacer las apreciaciones pertinentes, asi como verificar la informacion obtenida
en los cuestionarios y entrevistas.

e
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Audtoria realizada a: RESTAURANT SAN PEORO. Fecha & de Abnl 31 28 Ge Mayo de 19%5.
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6.5.2 EXAMEN.

Se muestra 3 contnuacion el formato del cuestionario que se aplicard al Gerente
General con el objeto de conoce: los conochnientos que

tiene en lo referente a la
prestacion de un servicio con calidad.

RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA

= Ciorenio genera.

PBoscndoron o da cxperioncns de traban g oer Loy conocimicnion que wiled bBene. b prdo de la

marnra mas 24 e su L Slaboracion pors s resciuc e Sol siguienitc cue sonsno

1) ‘;,OL <

e por serp: io?

QYD podria Joctr para ustod g6 o3 caldad?

3) En sy opanon ;qud 23 o Gue necesdla un seroicio para que 5o considere con calidad?




CALIDAD EN EL SERVICIO

ol clente i

s

o

[Qact- TN L=

o b sus sckendados

2SN pars gue o

CRC IR T7CIN

&) For ud comsid rpmmnOorta A LS cmmneados. pars o dosarrodo
Gasironomia Tiwca?

s wempidcadan

rreslacion Jel son

L2 molknacids vn

70) (Como se a rativads vy
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5
com il parfe sLperiioe -

77} o Pur qué on su orgamivrama colocs al

s conoenlas

pemore s ardenr G rmporiamoio s s

Clionte _

tirsonal do aroto

Gornore:
Lorsonal o conle

IS s 2 mnOriantos que proste su person: / para

IIPYAD
Stk

74) Para

safifacer las meos sadadies o of momento que ingresan al roslauranl. baste que

O

salke Jo o?

alo antericrmente. spars wsicd. cusles son cruciales para que

75) 7
ot

clerenie

SNlos acomiocimiontos que s
-

. . ,
or la cotaboracion gue nos Jio wnia rosolucio

“"GRACIASY
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Presentamos a continuacion el formato del cuestionario que se le aplicard al irea de
cocina para conocer la coordinaciédn y buen funcionamiento en el desarrolio de las
actividades.

RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA

ZPersonal g o

Basdndonas v la eyporioncia Jo Pabaio i o los conocimicntos que usted’ one, L& pldo de la
7 K B
mancra mas alenta st colaboraciss para la resclucion dol siguicnte cucstionario

7} ‘;CUarrlu tompo dnene

haiando on ol Rosta

1t Gastronomea Fipica?

o) o i prucsto ocupa actualmenic Jentro dol reslaurant Gaslronomia

3) En su opinion. jqué elementos son importarics para desarrollar bivn tu trabajo?

) 1 Cudl s ol tiemno promedio para rreparar un platillo?

3} (Do yus mancra distribuye la claboracion do los platillos o cada orden que llega a la cocina.
cuanda ol reslaurant esta ¥ono?

6} Cuarndo o/ restaurant Gastronormia Tipica o oncuenira fleno. | de qui mancre so apoyan entre
usledes para Gue las ordencs eshin = tiempo?

Por la colaboracion yue nos brindo para le resolucién de este cuesiionario. & damas las
"GRACIAS"
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Se presenta a contnuaclén el formato del cuestionario que se aplicard af capitin de
meseros y hosstes con el fin de conocer la opinién que tlenen respecto a fa manera en que

se trabaja en el drea de comedor.

RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA

ormeacros g ' f

s usted tere, le pido de la

Basdndonas v la caperion e o frabso o on los conoctrmionlas g
Orm RS pare [ resodicdon ol g > crestionario

Lo,

marcra rras alerla ou o

Ficactin J las meseras al prostar of servicio?

Deficionte

7)o Como obwroa wusled =z Ao

Roptcler__

Puena L

Por gue?

meseras

Ma gt purto comidora wtcd que e napaldan iy se ayudan volunlariamente los

2.
c

- 4 2
LITAS €O Ofras -

3) Ernsu ormon L

Gastronomia Trica?

W oportunidades Senen las moseras para desarrollarse dentro dof Restaurant

7 los empleados en la foma de alpura idecisisn Gue pueds afectar a la

4) ¢ Que pariicpaciin ton
prestacion del sermwin D
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5) ¢ Do que mancra s recompensa a las meserss por o desarrollo do un bucn trabajo”

25 la adecuada?

6. Crev Gue la comunicacion ertre los mescron, la avroncla y ush

[ No

Por que”

) En su opinidn. [ Considora que las instalaciones dol restaurant proporcionan un buen ambionte de
trabajo para usted y su personal?
32 o

Lo que”

S8) CF consideracion Jde ustod, cQuc fan bucna, son las refaciones de trabayo de su personal?
Buvra Regular DNinls

Por qu."?

Por la colaboracion que nos brindo en la resclucion de este cucstionario le damas los

" GRACIAS "
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A continuacién se muestra el formato del cuestionario que se aplicard a los meseros
con el fin de obtener informacién que nos ayude a conocer ia opinion que tienen de su
trabajo y de como mejorario para proporcionar un serviclo de calidad.

RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA.

S lorsonal dearva A camedor

Basdndonos on la cvpericncia Jo trabeio yq on los conocimicnlas gue wited tene, o pido de la

marncra mas alenta su colaboracion para la rosolucion Jof sigunente cucstionario

7) Cranic hompe tione trabafando on ol Restaurant Gastroromia Tipica?
o P

D) ¢ Cales puvron fas silnaiioney gue Raoo g afronlar pera loger 2 ocupar Wl pucsto que

: -~
aclualmenic ovupa

) De rmanes goncrmza, me podria mencionar ¢ que clermentos g

R R

o contener un buen servicio Je

whzuran?

Q) En su opinion. o que elezenias son importantes para desarroliar biva su traba/o”
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5D U prostar bus servicios. cxtshe an dolerrinado lapso do empo para atender las ordenes de las
cliontes?

S7 existe un lap o oo tiempo

Do erisho un lapvo do tiempo

G} Dl podria meniomae por favor cual vt ol bempo aprovimado rara alonder las ordenos do los

clicntes?

7) ¢ Como forma ordona wshed sus achoidades para agilizar las ordones do los clientes cuando los

N
csfaciones « s ocupadas-

s las achoniados e neabea para una buena afondién de un

&)

TN » .
¢ Cuales @ su o omod

rec e vor Cructalos para gue o hendd

D) o Eniste pioxidnidad para atendos las potciones que los clonles b prden v lo rofercale a un
el

platillo Jo! monu. on las bobidas. on &l avomodo dol immobilians”

Or, ™

Por qua?
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7Q) ¢ Como prode wxiar un paso adolzale Jo los et o 2al formss que o pucdan prestar fos

Laesitans

NerDiIAT un Qe vlias Aengan e recordarks gue so o

77) ¢ Como 3¢ Ja cucnta sisus Jwenles extan satisfochas o imsatisfocko 7

79) Crando no s sasface ajguna mocosidad doun Jdenk

73} En fu cprruton. g papel Jesemocfia of Capidan de mesoros i o Sassios. on la presla
acrpicia?

or fa wolaboracion gque nos brindo o la cerotucion Lo vsta cucstionario lo damos la

" GRACIAS
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A continuaciin se muestra el formato del cuestionario que se aplicard a los cllentes para Identificar la eficlencla o
deficlencla que se proporclona en el servicio dentro del Restaurant Gastronomia Tiplca.

RESTAURANT 31 La ekncwn v bida o su consderston fre?
GASTRONOMIA TIPICA
{ JEvdiai
{ )thare
{ ) Ropdor
{ )My

Para bemdak on mgpor semwcio. soltdamas o sshd s amsl v gy aonr pard

s wgponde s cudentes prguntas marand 8 sepseds o conidne ma
¥ i

by

- - , G Por e oo s erkoo do b cvicdecin dod mtourant ashonoria Teica?
D e asivk ol readawran! Gesonoma Tria” )P e N 4

{ ) Per weamenacion
{ ) Catremana {‘)(Pu'arrm:n
o Tdames {)Ow

[} b am

{ ) forpemaie

50w altia i olorgana ol sroe proporcionads poo of Resterrend Gashonceeia
Trice i v rdo conlo sguinh: cxcnla?

{ J1én ok

( }9 B

{ )3 R

()40

{ )Pk

Q& wmens o oniden e importancia b ot por {as crales Ltud o fonria of
Hdaast G o maToica?

6) Cuon g shund et i o v a8 bmndavk ot egor dovmicio?

Sorswoaperane, , MUCHAS GRACIAS!
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6. 5.3 EVALUACION.

Una vez se obtuvo la Informacién, se someterd a un proceso de andlisis para conocer
1a eficlencia o deficiencla del senviclo que se presta dentro del Restaurant Gastronomia
Tipica.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos después de haber analizado la
informacién.

6.5.3.1 Analisis de los cuestionarios efectuados al Gerente General, personal y clientes del
Restaurant Gastronomia Tipica.

El Gerente General cuenta con pocos conocimivntos sobre los conceptos que
intervienen en la calidad de un servicio; aun cuando reconoce que el cliente ¢s lo mas
importante, ya que es quién marca tos lineamientos de cémo se debe prestar el servicio.

Esta consiente de que es Importante que los empleados deben prestar el servicio
desde su inicio hasta el fin de la mejor manera posible y es fa razon por ia cual ¢l busca
proporcionar informaclon sobre los aspectos que debe contener un servicio de calidad, io
cual no se logra ya que la docuimentacion que proporciona es muy pobre en su contenido.
Esta sitvacion a fogrado que los empleados no esten lo suflcientemente preparados para
prestar un servicio eficlente.

Aunado a lo anterior, debe existir una motvacion adecuada, en dende no solo
debe considerarse la economica y afectiva, sino buscar la mejor combinacion que tralga
como resuitado que los empleados realicen el mejor esfuerzo posible para prestar un
servicio con calidad.

Es importante denotar que no es unicamente el contar con buenas instalaciones o un
buen producto; sino lo esencial es llegar a obtener una buena conjuncion e integracion de
todos y cada uno de los elementos que intervienen en el senviclo.
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Para el Gerente General los empleados son parte Importante en su organlzacion,
pero no visualiza que el personal que tiene contacto directo con el cliente debe de contar
con conoclmientos y valores que le conlleven aprestar un serviclo con calldad.

Cabe mencionar que dentro del drea cocing no existe una comunicacion adecuada y
por consiguiente poca coordinaclon, lo cual se refleja en un atraso en la preparadion de
cada comanda, impldiendo asi que ¢! mesero cumpla eficientemente su trabajo.

Dentro del drea de comedor, el caphtan de meseros y 13 hosstes coinciden en
afirmar que el personal no cuenwy con la dedicacion y conocimientos necesarios para
realizar bien su trabajo. Por lo consiguiente es minima la cooperacidn e iniciativa que existe
en ellos; aun cuando se tiene incentivos economicos.

Los meseros que tienen mayor tiempo trabajando en el restaurant, gracias a su
experiencia, han logrado reflexionar sobre la importancia que tiene el brindar un buen
servicio pues debe existr cortesia, rapldez y limpieza; pero para lograrfo es nccesarlo que
exista una buena coordinacion y trabajo en equipo de todas y cada una de las jreas que
existe dentro del restaurant.

Ellos han llegado a entender que la rapidez es esencial para que un cliente quede
satisfecho, pero el mantener al comensal con una buena atencion denota la diferencia de un
servicio con calidad.

Los meseros que cuentan con poco ti- mpo laborando dentro del restaurant no
perciben esta situacion, por tal razén no han podido centrar al cliecnte como la parte
fundamental de su trabajo.

Los comensales que asisten al Restauran Gastronomia Tipica notaron que exlste poca
atencion del personal al proporcionar el servicio asi como la fentitud para servir los platillos
en la mesa.

130



CALIDAD EN EL SERVICIO

Para los cllentes es de gran Importancla que los allmentos estén preparados con la
temperatura y cantidad adecuada ya que de lo contrario se llevard una mala impresiéon y
posteriormente aslstan a otro restaurant.

Es Importante ofrecer al cllente una varledad de entremeses, el cual tene como
finaltdad hacer menos larga 1a espera de su orden pues habrd ocasiones en que la comanda
tarde mas tlempo de lo planeado.

Hay que poner atenclén en la limpleza del drea de comedor y banos ya que son
factores de un buen servicio.

Por ser un restaurant de tipo familllar se debe contar con una drea de juegos pues en
muchas ocaslones los adultos desean platicar posteriormente de tomar sus alimentos.

El cllente nos hizo ver que para poder proporcionar un buen servicio se debe contar
con los sigulentes elementos: Amblente agradable, buen trato, rapidez en el serviclo,
fimpleza en el restaurant y variedad en el menu; como se muestran en las graficas referentes
a las opiniones de los clientes.

Se anexa andlisls grafico sobre los aspectos mas sobresallentes obtenidos de los
cuestionarios aplicados al personat de area de cocina, comedor y clientes.
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ELEMENTOS IMPORTANTES EN EL TRABAJO

DE ACUERDO A LA OPINION DE LAS COCINERAS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA
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COOPERACION ENTRE EL PERSONAL

DE ACUERDO A LA OPINION DE LAS COCINERAS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIRPICA
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ELEMENTOS DE UN BUEN SERVICIO

DE ACUERDO A LAS OPINIONES DE LOS MESEROS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA
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ELEMENTOS PARA DAR UN BUEN SERVICIO

DE ACUERDO A LAS OPINIONES DE LOS MESEROS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIRICA
DEBE EXISTIR UNA COORDINACION ENTRE:
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CALIFICACION OTORGADA POR EL CLIENTE
AL SERVICIO

DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA
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6.5.4 RECOMENDACIONES.

Las recomendaciones propuestas al Restaurant Gastronomia Tipica en o referente a su
administracion son las sigulentes:

Al desarrollar el diagnostico prelliminar nos dimos cuenta que dentro del Restaurant
Gastronomia Tipica existen clertas deficiencias en su administracléon; de las cuales se
presentan a contlnuacidn las mds importantes:

- El objetivo general de 1a empresa no existe.

- No se cuentay con politicas generales de la empresa.

- La definicion de los objetivos y politicas de cada irea de 1a organizacién no existe.

- El organigrama presentado por e! Gerente General no es el adecuado.

- No existe una descripcion de las funciones de cada puesto dentro del restaurant.

Por esta situacion que se presento, recomendamos la creacidn de un manual de
organizacion, que tenga como objetdvo fundamental, el explicar en forma ordenada la
historia, objetivos, organigrama, politicas y funciones de cada uno de los puestos denuo del

Restaurant Gastronomia Tiplca.




CALIDAD EN EL SERVICIO

6.5.4.1 MANUAL DE ORGANIZACION
RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA
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IDENTIFICACION:

Nombre de la empresa: GASTRONOMIA TIPICA S.A. de C. V.
Manual de: Organizacion General.

Niveles jerirquicos: 7 Niveles.

Lpgar y fecha de elaboracién: México D. F Junlo de 1996,

Responsables de su elaboracion: Cruz Alvarado Claudia
Guzmain MeJfa Juan Manuel
Maqueo Bobadilla Héctor

Ejemplares: 2.
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INDICE

I Introduccion,

Il Datos del Restaurant Gastronomia Tiplca.

1.- Antecedentes de la industria restaurantera en México.

2.- Antecedentes del Restaurant Gastronomia Tipica.

3.- Estructura Organica.

4.- Organigrama general.

5.- Objetvo general del Restaurant Gastronoinia Tipica.

6.- Objetivos y politicas de las areas del restaurant gastronomia Tipica.

1 Andlisis de puestos y descripcion de funciones.
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INTRODUCCION.

El manual de organizacion Gastronomia Tipica S.A. de C.V. se elaboro con el fin de
que [a empresa contard con un documento que explicard la forma como esta organizado el
restaurant asi como los departamentos que la Integran y funciones de cada puesto.

El andlisis de la documentacion existente relativa a la organizacién de cada area
contribuyé a la elaboracion del organigrama y la redaccion de funciones.

Ef manual esta dirigido a todo el personal, para que conozca con exactitud y
precisidn cuales son las funciones que desempena.
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Il DATOS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA.

1 .- Antecedentes de la Industria Restaurantera en México.

La alimentacidn es una de las necesidades primarias de los seres humanos la cual es
satisfecha en la casa o en otros lugares, como son Restaurantes, comedores, taquerias,
mesones y otros.

Meéxico fue el primer pais en el Continente Americano que inicié y reguld la venta
publica de alimentos y bebidas. En 1519, los primeros inicios de 1a comida giran al rededor
del maiz, creando una gran variedad de platifios los cuales fueron llevados a Espana y de ahi
se extendieron a varios paises.

El primer meson de la Ciudad de México fue instalado en diciembre de 1525 por el
poblador Pedro Hernindez Panlagua.

Posteriormente estos establecimientos evolucionaron y se extendieron por todos los
caminos que se abrieron a la colonizacion.

A partir del ultimo tercio del siglo XVIII surgio en Francia un establecimiento
fundado por Boulauger, quién escriblé en 1a puerta la siguiente frase " venir a3 mi los
estdmagos fatigados que yo los restauraré™, de ahi surge 1a palabra Restaurante, que
proviene del verbo francés "Restaurer™, que significa restaurar.

Se cree que este nombre se aplicd a fos restaurantes por ser lugares donde las
personas restauraban sus energias por medlo de los alimentos, para seguir adelante en sus
actividades.
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En sus Inicios los restaurantes fueron creados como un negocio familiar, después se
twvo la necesldad de ampliarfos y utilizar personal capacitado; en esta etapa surgen 'os
grandes cheffs, que dan prestigio a los restaurantes nacionales conio internacionales,

En la actualidad se desarrolla el amblente restaurantero con nucevas ideas, modelos,
especlalidades, entre otras, que buscan atraer y satisfacer a su clientcla proporcionandole

un buen serviclo.

Los restaurantes forman parte de los serviclos que se ofrecen para satsfacer las
necesidades y deseos de fos clientes en general; los cuales se proporcionan a través de una
gran diversidad de establecimientos que varian en cuanto a instalaciones, operacién, precio

vy calidad.
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2.- Antecedentes del Restaurant Gastronomia Tipica.

El Restaurant Gastronomia Tipica s¢ encuentra ubicado en la delegacion Miipa Alta,
Distrito Federal, en donde se ofrece una gran varfedad de platillos tipicos de la localidad.

En el arto de 1984 Inicia sus acthvidades el Restaurant La Golondrina como empresa
durante los dias en que se celebra la Feria Nacional del

famillar; funcionando unicamente
sin embargo, en 1986

Mole. Durante este ano y el sigulente opecro de esta manera,
adecuan las instalaciones para proporclonar un mejor seniclo a sus comensales.

Para 1987 el restaurant amplia sus actividades con el servicio de banquetes.

En 1989 se hace la primera remodelacion que tiene trascendencia, ya que se amplia

de un costado para tener un drea mais amplia de comedor.

En Ocwubre de 990 cambia de razon social ¢l Restaurant Gastronomia Tipica S.A.
de C.V. y estipulando tambien en el acta constitutiva el cambio de dueno.

Durante 1992 se realiza la segunda remodelacion importante en el Restaurant, la
cual consistié en crear un area para orquestas y pista de baile. En 1994 se desarrolia la
tercera remodelacion, en 1a que se construyo un primer piso destinado a comedor para

eventos especiales.
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3.- ESTRUCTURA ORGANICA.

1.0 Consejo Administrativo
2.0 Gerente general

3.0 Auxiliar administrativo

3.1 Cocina
3.1.t Cheff
3.1.2 Cocineras

3.1.3 Ayudantes

3.2 Personal de salon comedor
3.2.1 Hosstes
3.2.% Capltan
3.2.2 meseros

3.2.3 Ayudantes

3.3 Bar
3.3.1 Jefe de bar

3.3.3 Ayudante
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5. OBJETIVO GENERAL DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA.

Proporcionar un servicio que satisfaga plenamente las necesidades alimenticias de sus
comensales a través de una coordinacion entre {a gerencia y personal de contacto con el
cliente por medio de una actitud de compromiso y responsabilidad de servir.
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6. OBJETIVOS Y POLITICAS DE LAS AREAS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA
TIPICA.

5.1 COCINA.

OBJETIVO GENERAL.

Los empleados que realicen su trabajo dentro del J3rea de cocina deben estar
capacitados y poseer los conocimientos necesarios para 1a preparacion y condimentacion de
los platillos tipicos, con el fin de satisfacer plenamente a los comensales.

POLITICAS DEL AREA.

- Respetar el orden de las comandas conforme lleguen al area de cocina.

-Utllizar las materias primas con la frescura y calidad adecuadas para la elaboacion de los
diferentes platillos.

- Preparar los alimentos en las mejores condiciones de higiene y limpleza.

- Elaborar Jos platillos con las guarniciones y las porciones de los alimentos establecidos en
las recetas para su presentacion adecuada.

- Servir los alimentos en el orden de tiempo requeridos.
- Servir los alimentos en las condiciones de temperatura adecuadas.

- Instruir al personal de cocina continuamente en la preparacion de nuevos platillos que se
incluyan en la carta.
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5.2 AREA DE SALON-COMEDOR.

OBJETIVO GENERAL.

Desarrollar dentro del restaurant un ambilente agadable al comensal durante su

estancia en el mismo a traves de un servicio esmerado que contribuya al logro del objetivo
del restaurant.

POLITICAS DEL AREA.

- Atender de manera cortés y esmerada a los clientes que se encuentran en el restaurant.
- Otorgar un servicio al cliente con rapidez, higiene y eficiencia.

- Proporcionar sugerencias y recomendaciones a los comensales cuando éstos lo pidan.

- Servir los alimentos y bebidas en el tlempo y orden adecuado.

- Facliitar informacién al personal de comedor con la finalidad de incrementar sus
conocimientos en lo referente a la buena atencién de los clientes.
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5.3 BAR.

OBJETIVO GENERAL.

Preparar adeuadd y rapidamente las bebidas y refrescos que los comensales pidan
en su orden para acompanar sus alimentos o al termino de Jos mismos.

POLITICAS DEL AREA.
- Preparar las bebidas en las porciones establecidas en las recetas.

- Elaborar las bebidas dentro de las condiciones de higiene y limpleza adecuadas.
- Servir las bebidas en las condiciones de temperatura adecuadas.

- Contar con una varledad y existencia de refrescos, vinos y licores.
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111 ANALISIS DE PUESTOS Y DESCRIPCION DE FUNCIONES.

1.0 Consejo Adminlstrativo

Relaciones internas:

Gerente General

FUNCIONES

Son los encargados de tomar las decisiones en lo referente a los aspectos financleros y de

inversion a targo plazo.

2.0 Gerente General

Subordinados Directos:
Asistente Administrativo
Capitin

Hosstes

Cantinero

Cheff
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Relaciones Externas:
Proveedores de productos no perecederos
Clientes

Instituciones financieras

Camara Nacional de la industria Restaurantera

FUNCIONES

- Encargado de la administraciéon del restaurant

- Responsable de los eventos que se realicen dentro del Restaurant Gastronomia Tipica
- Responsable de realizar pedidos a proveedores, de productos no perecederos

- En coordinacién con la cheff se realizardn las contrataciones de cocineras y ayudantes

- En coordinacién con el capltan de meseros se realizaridn las contrataciones pertinentes de
meseros y garroteros
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3.0 Auxiliar Administrativa

Jefe inmediato:

Gerente General

Relaciones Internas:
Gerente General
Capitdn de meseros
Hosstes

Cheff

Cantnero

Reflaciones Externas:
Clientes

Acreedores
Proveedores de productos perecederos
FUNCIONES

- Apoya al Gerente General cn la administracion del restaurant
- Es la encargada de 13 administracion de caja

- Es 1a responsable del almacén

- Se coordina con el Gerente General y 1a Cheff en 1a compra de articulos perecederos

- Es 1a responsable de la venta de moles y tabaqueria
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3.1 COCINA

3.1.1 Cheff

Jefe Inmediato:

Gerente General

Subordinados Directos:
Cocineras

Ayudantes de cocina

Relaciones internas:
Gerente General
Auxlilar Administrativa
Capitan de meseros
Meseros

Coclneras

Ayudantes de cocina

FUNCIONES
- Organiza los recursos humanos y materiales de la cocina

- Supervision de ios platillos o especlalidades del restaurant
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- Establece las porciones estindares de cada alimento

- Coordina las labores del personal de cocina

- Proporclona adlestramiento a sus cocineras sobre la preparaclén de los alimentos
- Lieva un control en el rendimiento de los alimentos

- Solicita los recursos materlales necesarios para la elaboracion de los alimentos, a la
encargada de almacén.

- En coordinacidn con el Gerente General, se encargardn de 1a contratacidn de cocineras y
ayudantes

3.1.2 Cocineras

Jefe Inmedlato:

Cheff

Subordinados Directos:

Ayudantes de Cocina

Relaciones Intermnas:
Gerente General
Cheff

Meseros

FUNCIONES

-

- Verificar {a existencia suficlente de los ingredientes para elaborar los platilitos
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- Preparar los platillos

- Servir los platdillos en las porclones y presentaciones establecidas
- Atender las comandas

- Cubrir 1a comanda en un tiempo moderado

- Supervisar que el equipo de cocina estén limplos y en buenas condiciones

3.1.3 Ayudantes de Cocina

Jefe Inmediato:

Cocinera

Relaciones Internas:
Cheff

Cocinera

FUNCIONES
- Verificar que se cuente con los Implementos necesarios para reallzar sus labores
- Ordenar y ponen en condiciones adecuadas su 4rea de trabajo

- Reclber las Instrucciones de 1a cheff para recilzar algunas labores que se necesiten dentro
de [a cocina

- Procesar los alimentos de acuerdo con las Instrucclones de las cocineras
- Lavar, cortar y pelar frutas y verduras que se utilizan en la elaboracion de fos alimentos
- Ayudar en las comandas que se reciben

- Mantener limpla su drea o implementos de trabajo
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3.2 PERSONAL DE SALON-COMEDOR

3.2.1 Capluin de Meseros
Jefe Inmediato:

Gerente General

Subordinados Directos:
Meseros

Avyudantes

Relaclones Internas:
Gerente General
Auxiltar Administrativo
Hosstes

Cheff

Cocineras

Cantinero

Meseros

Avyudantes

Relaciones Externas:

Clientes
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FUNCIONES

-Supervisar el montaje y suministro de mesas

- Aslgnar idreas de trabajo y coordinar a los meseros y ayudantes
- Tomar {a orden y enviar la comanda para que sea atendida

- Vigilar {a catidad en 13 prestacion del serviclo

- Supervisar que los meseros den una buena atenclon al clliente

- Solucionar los problemas que se presenten en el comedor

- Atender personalmente a los clientes distinguidos

- En coordinacion con el Gerente General, realizaran las contrataciones pertinentes
en lo referente 3 meseros y garroteros

3.2.1 Hosstes
Jefe Inmediato:

Gerente General

Relaciones Internas: i
Gerente General
Auxillar Adminlstradvo
Capitin de meseros

Meseros
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Relaciones Externas:

Clientes

FUNCIONES

- Dar la bienvenida a clientes

- Designar mesas a {os clientes

- Entregar los menus a los comensales

- Vigllar 1a calidad en la prestacidon del servicio

- Supervisar que los meseros proporcionen una buena atenclon al cliente

Jefe Inmediato:

Capltin de meseros

Relaciones Internas:
Gerente General
Capitin de meseros
Hosstes

Cheff

Coclneras
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Cantinero

Ayudantes

Relaciones Externas:

Clientes

FUNCIONES
- Limpieza del pasillo y comedor, ademas de los vidrios, las lamparas, soclos y slllas
- Limpieza del plaque y salseras

-Checar la dotacion de suministros ( saleros, servilletas, palillos, papel aluminio, bolsas,
platos desechables, etc.) y acomodarlos correctamente

- Limplar las charolas de servicio asi como las cartas

- Montaje del salén

- Doblar y acomodar 1a manteleria

- Mantener en correcto estado su estacion

- Llevar la comanda a la coclna o bar

- Servir los alimentos o bebidas

- Presentar la cuenta al cliente

- Llevar la comanda a la caja para 1a elaboracién de la nota

- Limpiar basureros y jardineras de! salén comedor
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3.2.3 G

otero o ayudante de mesero
Jefe Inmediato:

Capitin

Relaciones Internas:

Capitin de meseros

Hosstes

Cheff : -
Cocineras

Cantinero

Meseros

Relaciones Externas:

Clientes

FUNCIONES

- Auxillar 3l mesero en o necesario pero sin mostrar descortesia al cliente
- Recoger los platos sucios después de comer

- Cambliar manteleria

- Cambiar el equipo sucio per limpio de las mesas

- Colocar salseras, limones, etc.; en mesas recien ocupadas

- Mantener el pasillo limpio y ordenado asi como surtir constantemente 13 estacion ademas
de manteneria linipla y ordenada
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3.3 BAR

3.3.1 Cantinero
Jefe Inmediato:

Gerente General

Relaclones Internas:
Gerente General
Capltin de meseros
Meseros

Ayudantes

FUNCIONES
- Revisar el funcionamiento del congelador de la barra

- Verificar que todos los utensilios de esta drea sean los adecuados
- Acomodar las botellas en el estante y verifica que las cantdades de estas sean las

adecuadas, asi como de hielos, popotes, etc.

- Preparar las bebldas solicitadas
- Supervisar a su ayudante en la elaboracién de adornos y jugos.

- Solicitar los faltantes al almacén
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3.3.3_Ayudante de Cantinero
Jefe Inmediato:

Cantinero

Relaciones Internas:
Capitin de meseros
Cantinero

Meseros

Ayudantes

Relaciones externas:
Clientes
FUNCIONES

- Auxiliar al cantinero en todas las funciones del bar

- Verificar que se cuente con los implementos necesarios para realizar sus labores
- Ordenar, limplar y mantener en adecuadas condiclones su drea de trabaijo
- Preparar jugos, adornos, et<., necesarios para la elaboraclén de las bebidas

- Se encarga de la limpieza de la cristaleria

- Preparar las bebldas de todas las comandas que reciben
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Para concluir las recomendaciones en lo referente a la administracion del Restaurant
actividades que apoyardn al serviclo que se esta

Gastronomia Tiplca, se presentan algunas
proporcionando.

6.5.4.2 SERVICIOS ADICIONALES DENTRO DEL RESTAURANT GASTRONOMIA
TIPICA.

E! servicio en un restaurant no debe limitarse a proporcionar alimentos y bebidas.
Existen otros complementos que contribuyen a crear und buena imagen del

establecimiento.

Dentro del Restaurant Gastronomia Tipica se proponen los sigulentes senvicios

adicionales:

Estacionamiento.

Un Jugar adecuado para estacionarse, limpio y con ficil acceso, dan una buena
imagen al restaurant. Cada vehiculo al entrar recibird un boleto, mismo que serd sellado
después de que el propletario haya efectuado algun consumo.

Sillas para nifos.
Es un complemento dentro del restaurant ya que los padres pueden comer
tranquilos por que sus hijos estin en una silla comoda y apropiada para ellos,

Teléfonos pablicos.
En los restaurantes es importante que existan teléfonos para que sean utilizados

por los clientes ya que necesitan comunicarse con alguna persona o tengan alguna
emergencia. Al no contar con teléfono se corre el riesgo de perder sus preferencias.
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Comprobantes de consumo.

Algunos cilentes necesitan Justificantes por los gastos de contda, ya que es [a unica
forma de recuperar sus gastos de representacion. £n dichos comprobantes debe figurar el
nombre de la empresa, registro federal de conuibuyentes, y una relacion del consumo
efectuado.

Vent de articulos de tabaqueria.

No se debe pretender hacer negocio con ello pues se rata  simplemente de un
complemento al servicio; no es necesario mantener una existencia completa, basta con
disponer de tres o cinco marcas de cigarrilios y algunos dulces.

Venta de moles.
Por el tipo de comida que ofrece el restaurant se vio la necesidad de proporcionar
ia venta de estos productos ya que foriman parte de los platitios tipicos de 1a zona.

Juegos de video,

Este artculo tiene 1a funcion de entretener 3 los ninos mientras tos adultos conviven
después de la comida.
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6.5.4.3 RECOMENDACIONES EN LO REFERENTE A CALIDAD EN EL SERVICIO.

Para poder Implantar un servizio con calidad en «of restaurant Gastronomia Tipica
proponemos {os siguicntes puntos:

* Al tomar ta orden de los comensales  se debe prestar un servicio rapido de bebidas y
entremeés, con ¢! fin de que tos clientes no se deserperen en Ly tardanza de las comandas,
ya que el tiempo es un elemento clave de un buen o un mal servicio.

-

Los mieseros deben de cuidar que su presentacion sea perfecta tanto en su uniforme
COMO €N suU pPersona; mas aun, la piesencla y  servicio qQue preste el capitan de meseros
debe ser excelente ya que vs ¢f roesponsable det areo de comedor.

* La Cheft debe super.isar cuidadosamente el arca de cocing, en vista de que la
preparacion de los alimentos y fa temperatura son tactores que @l cliente obsena y califica
con detenimiento. pues los productos que se elaboran con la base (el senvicio.

* Debe haber una cevision periddica de los sanitarios vl fo referent- a mantenimiente,
principalmente en limpieza. Ademas debe existir un lugar adecuado para depositar <!
desperdicio del restaurant, de tal manera que cada area det restaurant debe Jde dar una
grata imagen.

-

De muanera especial se recomivnda crear un drea de juegos para los ninos, ya que por el
giro que tiene el restaurant (Famitiar), es necesario que eaista un espacio dentro dei
establecitniento para que los ninos puedan distraerse mientras los adultos se encuentran en
1a sobremiesa o platicando.

Aunado a lo anterior, ¢! Gerente General debe de tener en consideracion el
siguiente punto, para poder desarrollar eficicintemente sus labores dentro del restaurant.
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Una delegacion eficlente.

Lo basico en una empresd es que se cumplan adecuadamente sus obletivos. Ello se
puede lograr medlante 1a participacion de un nimero mayor de personas, siempre que

cada una haga su aportacion vy que 1a suma de todas ellas sea mayor a la gque podria
efectuar un gran responsable en forma individual.

La funcion del gerente es 1a de realizar su wrabajo con apoyo de su personal, sin que
dele de tener la responsabilidad por el desarrollo de dichas actividades.

En muchas ocasiones, los gerentes transflere parte de sus responsabilidades a sus
subordinados sin que ellos previamente se hayan tomado el trabajo de conocer con
profundidad dichas actlvidades. Una de las condiciones bdisicas que debe poseer todo
gerente que quiera delegar , es 1a de actualizarse permanentenmente en sus conocimlentos y
mantener actualizados a sus subordinados para que sepan hacer bien las cosas.

Para mejorar 1a capacidad de delegacion es imporuinte que los gerentes efectien un
amplio examen y determinen que sk todas las funciones que se estan desarrollando
requleren de su habllidad, cnocimlento y experiencia; ademas si es o0 no imprescindible
que ellos [a sigan realizando i el futuro.

Toda actividad debe delegarse cuando existe una persona con la debida competencia
y capacidad .
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La Impontancla de implementar equipos de trabajo cn el Restaurant Gastronomia Tipica.

En el campo laboral los equipos se crean cuando ¢l trabajo no puede realizarse por

las habilidades y recursos de un solo individuo y al existir varios individuos que realicen un
trabajo conjunto, surge el equipo de trabalo.

Un equipo de trabajo se compone de dos 0 mids personas que reuanen las siguientes
condiclones:

- Sus miembros

comparten normas
interconectadas.

y expectativas, ademds de tener actividades

- Hay una gran coordinacion en el equipo, comparten 1a misma meta y son leales entre si.

- El equipo debe ser motivo de atraccién para sus miembros.

Para logro de metas comunes, los miembros de un equipo de trabajo Interactuan en

forma productiva; esta interacclion se da como resultado de ta combinaciéon de acdrudes,
comportamientos y relaciones de sus miembros.

E! equipo es capaz de wabajar solo cuando 1as personas que lo componen, conocen

las actividades a realizar y sus miembros estan razonablemente calificados para desempenar
sus funciones -con deseo de cooperar.

€l promover la creacidn de equipos de trabajo, permitra al responsable del
Restaurant Gastronomia Tipica hacer frente a los retos que se le presenten en el trabajo y
sacarios adelante en formia positiva. El Papel del Gerente en su equipo de trabajo es el de
unificar los objetivos individuales y dirigir de la mejor forma para alcanzar objetivos
comunes. Deberd ser hibil en las relaclones Interpersonales, para permitir que el grupo
exprese sus puntos de vista 3 fin de encontrar un campo comun en el cual actuar.
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Para lograr mejorar la calidad en el servicio es importante la participacién de todos
los integrantes de Ia organizacion, es decir, desde el Gerente del restaurant hasta el ultimo
de sus empleados, haclendo hincapié en el personal de contacto con el cliente, el cual debe
de tener una capacitacion adecuada, donde se les proporcione informacion verbal y escrita
en lo referente al funcionamiento del restavurant ademds de un buen trato al cliente, ya que
es Importante concientizar al personal sobre lo importante que es su labor dentro del

Restaurant Gastronomia Tipica.

Hay que enfatizar en la importancia del wrabajo en equipo y del apoyo que debe
existir no tan solo en el dred de comedor, sl no en todas las demds dreas, por medio de
una comunicacion y coordinacion adecuada, la cual facilitara al proporcionar un servicio

eflciente.
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CONCLUSIONES.

En Meéxico las empresas micro y peguenas representan una parte importante en el
desarrollo econdmico pues contribuyen con productos © servicios que sausfacen las
necesldades de los consumlidores ; esto puede ser logrado si ¢l emprendedor o empresario
coordinan sus recursos hacla el logro de su objetivo genecral: “La satisfaccion plena del
cliente™.

Actualmente ias empresas de senvicio deben tener mucho cuidado en el trabajo que
estan realizando ya que el cliente es el gue marca los lineamientos a seguir para fa empresa
pues es quien eaige del servicio determinadas cualidades y especificaciones que deben
cumplirse, Una mala atencion al cliente por parte del personal de la arganizacion itiene
como consecuencia la insatsfaccién, 1a cuat se ve reflejada en: a perdida del cliente, que ¢!
acuda con la competencia, una publicidad negativa hacia la emipresa, entre otras.

Es por elio que el prestador del semvicio debe ser ol mejor de su giro en el cual se
desenvuelve, buscando realizar eficientemente una simple operacion hasta todas las
actividades ern conjunto como organizacion.

En nuestros dias los clientes se han vuelto mas exigentes ya que saben lo que gquieren
y como quieren el servicio. No son leales 3 una compasia, sino al contrario, la empresa
debe mostrar leaitad a sus consumidores por medio de servicios que satisfagan totalmente
sus necesidades. Buscan que se les atienda rapidamente ademds les interesa que tomen en
cuenta sus sugerencias.

A través del tiempo se han desarrollado diversas teorias de calidad, sin embargo en
nuestro pais solo pueden implementarse aquellos efementos que sean acordes con la cultura
y organizacion de las empresas mexicanas pues son éstas las que satisfacen las necesidades
de su poblacion.
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Meéxico esti en una transiciéon econdémica, la cual puede ayudar o afectar a las micro
y pequenas empresas, pero ¢Como ayudar a éstas empresas?, Mediante la Innovacion y
adaptacion de meétodos vy filosofias que permitan conocer las necesidades y especificaciones
de los clientes; sin embargo, no ¢s tan solo conocerlas, sino lo lmportante es cambiar |a
mentalidad de toda la organizadion, mediante una Cultura de Serviclo, 1a cual pretende
modlficar la educacidn de los empleados con el fin de cubrir las necesidades y expectativas
de los clientes por medio de amabilidad, rapidez, cortesia, entre ouas.

Esto puede ser logrado si los empleados son realmente reconocidos por |3 empresa
como la parte mas imporatante pues constituven el punto de union entre 1a organizacion y
los clientes.

En cualquier empresa que no esta orlentada a ita prestacion de un senicio,
generalmente se omite dentro de su estructura organizacional al cllente, pero actualmente
se ha crompobado que éste debe situarse como punto de partida del negocio; donde los
integrantes de la organizacion (presidente, gerentes, personal de contacto con el usuario,
etc..) deben orientar sus esfuerzos a satisfacer las necesidades del cliente. ¢Pero como
lograr la satisfaccion del cliente? Atrevés de cuidar cada uno de los momentos en que el
cliente tlene contacto con {a empresa, pues Jde esto se derivara una imagén buena o mala
respecto al tipo de servicio que se ests prestando.

Si todo lo anterior se logra satisfactoriamente podenios decir que se estd
proporcionando realmente un servicio de calidad, ya que la calidad 1a establece el cliente.
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