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-----=-=--=-=--==--=-~-~~LIDAO E.:N tL SCRVIC::IO 

JNTRODUCCION. 

La 1.:wes.Pnte invescit:.tc/ón c>st.a enroc .. 1d .. 1 ..JI estudio de las n1icro y pequef'J.:Js en1pn::-5JS 
dedicad.as a /~--, preswc.16n de un s.er"\.dcio en Mexico, consider .. 1ndo irnporr .. -¡nte qu~ c·sc...:is 
empres..is conozc .. "Jn e in1p/en"Jentt.·11 los ~lt._"'fllenro~ <1UC' lruegr.1n un sPr~icio ..1e c .. 1Tic..-f.3d. 

Este estudio esc .. 1 l...,, f: .. u1i .. ·.H.1o ~"n seis c .. 1µ1tuL->S,. denr.rc.. de los cu .. 1les se proporciona 
inrornl.1cion re/J< ion.h-f.t, t:'n s,;, .. 1 rn."JJ .:>r i .. -,, .. .. 1 /J rorn'l .. 1 ron10 dt-·bt...• ptopor-cion .. "lrse un ~t=-n.icfo. 

En el c .. 1pin~/0 l "t" ,1 .. 1 u:~ p.lnor.1n"".l f;t_•n.·1.1! c'f._· !.1 ernpre-sJ .1~1 corno los .. 1specros rn.1.s. 
i111port.-inct."'S, con I .. 1 fin.1/i.J .. t.."! de /in:ic..-'lr ~iucsrr·.1 in'.. c:-.ti;:.1c ion y ._~,1 t.. ... ~c .1r nvs .1 /.1~ n1icro y 
pt"querl."l"' "lllpr(_·S~""l~ •• 1de111.1.-.. '1""-" exponer f~ll for:11.1 f.,, t.··~ e T.1s c.1r.1'--lt....·r1.s.ric.1s y· •. ; .._:J~·rfif del 
en1pr ,~nf.1.._,.._1~lr y 1..1<.."'l er11p1 ,•s.1; 1._"l. 

Despue ... dt· expL-,th·r .J f!~ .111,~t·.<. r.,<;f.'---"s fo., .1si ... .1t·~ ro;. rn ¡ ... re:t..··~.1n•> .... e Lt t_•n1pres..J \.' su 
entorno, en el r.1p1r.ul;;.) 11 "t....,. P'>.;-:>!;c.1 .1• ... :l' .... nit·r.1 t_l.H.i tv 1..;ue ~·~ e un;;iica un '.';C>r.·icio, .1.)/ 
cOnlL""l :.1 J1llp01r.1nci.t '--.flll' r:..:-nc.:• t.:I cliC'nr.t> dcnrto de ! .• .._•n:t'lr,¿:·~ 1 · .. · 1.l r- .•. •..._,.;n pcH : l cu.~: .._.¡t.•<>­
/mporL.1ntt.:• t~n t>/ St.."t-\.: ic io. 

Et c.1p1culo 111 define- l.J c .. "llh.1.:1d y I.as. teu1i..Js n1Js in1p(""lrL.1nres acercJ de /J mismJ,. 
aden"J.as se presenCJo ..::!lgu11.1s insriruciones y prir;cip..Jfes prcrno¡0re·s de 1.a calJdad en 
México. 

Asi pues,. dur.1nce fo5 tr<"<: .orinh:-ros c.::Jpirutos se est.ablece ':...Jr n1arco c.eonco ac..-ercJ de 
la n"licro ::,..- pequeOJ er11pn:.·s..1. clifo"nte, scr-...·icio y c .. "Jlid.ad. Par.3 .._-.ncender de n"Jejor ~11aner..1 
dentro d~I c.Jpiculo IV l,J fi/vsoft .. ""1 de /J c..::ilid..Jd en el sen,:icio y /os c-/emencos que l ... ~ 
incegr~-in. 



En eJ c .. -ipitulo V se de"lcriben .ale-uno~ enfoqu-.:s de_· L.1 Audite.-,, i.t Adn1inistr,'ltiv..:i .;;.egún 
diversos .3Utores, así con'le> l .. "1 n1etodolog1.1 .1 tr."H .... 11 en rl C.3SO pr.3ctic.-o .. t inve.s.tJ¡:_.r_ 

Dentro del capirulo VI se dcsan·ofJ.3 el c.-.so pr· .. "lctko. en donde ."1n .. "lli.1.-.ren1os J."l c,-ifid_1d 
en el ser .. :ick..., n1e..:.1i.1nre un .. -i JUditori.1 c.."1€·ntro del Rt·St...'lur·.1nr G.:isrronon1i."1 Tip1c:~; por LJltjmo 
se prPsot_~nt.an f.'ls 1 t..'Cornend .. "lcione~ pr • .,puest.::1s por los .1uditores p."Jr.-i rn~jor.-ir ~-1 servicio 
dentro del re"O."ltLir."lnt. 

FinJln1ente en J.:n. conclusiones se busca demostrar el benl"ncio qu~ tendrian las n1icro 
y pequeñ-ls en1presas .11 Jmplenu:"nt...1r 1..1 c.:slid."ld en el ser·vicfo .. pl:tnte."lndo l.i nec:esidad de 
un C.3n"lbio de cultur.:J dentro de fa org.1niz .. "lción p .. -ira .. lS1 proporcion.3r un e.xc~lt:'nh· 5en.·iclo. 



CALIDAD EN EL SERV1CIO 

1 LA EMPRESA Y SU ENTORNO. 

En ésY:e primer c.ap1culo inici..Jre1T1os explicando el concep"to de en"lpresa y sus aspectos 
gener.ales; post.eriormente: ana1i7.3l en"los ..il t.-n1preru .. "1c.-dor y al empres.3rio, que son la base 
par.a la creación y dirección t.1~ CU.31quier entidad económic..:t. 
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CAUD~!?_ EN FL SERVICIO 

1 .1 EMPRESA. 

L:u empres . .u son el princlp.11 factor t.•n el des.1rrollo econón1ico de un pais, 
proporclon.:rndo fuentes de traba/o y cre.u1do bienes y servicios que -..ulsf.1g.1n las 
necesld..llfes de los consun1fdores, obtenier1lfo .1 c.1r11hio una rt'triJ1ución Pconó111ic."l. 

A continu.1dó11 e.>i.poncfrerllOS el punto de vht.J de c1h:t.•n.o'i .tuton."s en n .. •IJCión .lf 
concepto de c.·mpres.1: 

1.1.1 DEFINICION. 

Li entid."ld lntc¡,r.H1."I por el c.1p/ul y el trah."ljo con f.1ctor(..'s dL.~ prodllcclón dc·dic.1tb 
.1 ."lctivJd.1des industri.llC"s, ITH .. •rc.mtiles, o de pn•st..1dón de servicio\, con tirws lucr.lth'os o no 
fucr.1tivos. ( J ) 

E.5 l.1 unid.Jd ~COlh.>lllic.O·'>LJCi.1J en /.1 l]Ut..· d l. .. lpit.J/, t.:I l1,1!J.1jü y /,J .1dn1ini::.tr.1cion H' 
coordinan pJI .1 fogr.1r un.t produce ion o H'n k io que n·~p .. H1d.1 .1 ivs r ('que1 imienros d<"I 
medio .soci.Jles que .1ctUJ. (2) 

E.5 1.1 unid.id cconórnico-5ociJ/ en t.1 que Je c.1piWI, el tr.1b.1jo y l.J dirección se 
coordfn.1n pJr.J logra1r un a produccion l.lUe respond.1 J los requerimiento~ del medio 
humano en l...1 que f .. 1 propl.1 empres.1 Jctú.1. ( 3) 

Es J.1 unid..id producti\.,l o de se1~ .. iclo qu1..."', consticuld.1 según aspectos prjcticos o 
legales, se jntegr.1 por recursos y .se \:a/e d<" l.1 .1dminlstr .. 1ción p.lt' .. 1 fogr.1r sus objetivos. (4) 



[o¡ un.1 entid.1d eu1111...1111lc.1 deHin.1d.1 .1 producir hiPnes, vendl·rlos y obtener un 
benl.'fklo. L.1 ley J¡t r"'cunocc y .nitoriz.1 p.ir.1 ft>.1Jl1.1r deter111Jn.1d.1 .KtlvltJ.Jd productlv.1 que 
de algún rnodo 5.ulsf.tec l.1'> n(·Ce!i.fi:.1.uks (ft.:1 hornbrc en J.i sociedad dt.• consun10 actual. {5} 

U11kJ.1d t-•lonomk.1 1..1t.• producción o dlst1·i!.."'ución lh- l"'iencs o servicio.;, en la que se 
lnrenel.1clon.1n eJcnwntoo; llurn.1nl)S, fj<.i(_Q<;, y tf>cnicos l-'·u·.1 cun1pl/r con un fin o acllvldad 
dew,.min.a.Ja. (6) 

Con Jo ¡intcdor pudemos .. 1efi11f,. lo .'>ir.urente: 

Es b 11nid.1d econo1111co--.oci.'I iruegr.1d.1 por recursos n1atedales, técnfcos, 
huruanos y f1n.1ndcr0.<., les cu.¡f .. ~~ e~un coonHnados entr-e si ? apllc.1dos eflclenten1ente y 
apoy:idos de 1.1 .1dn1inlstr.KIGn pr1•t.:nden logrJr un fin común. 

1. Oiccion.1rh' •k l.-1 He..il A;.:.1Jemia 1:: .. p.1riola. \,fC'-ko 199-' 
2.1 Gtumjn \'J/dn.u1 Tc." .. l'> flkolu<,:i.1 dL•f Ln1prc-.,ario Mc,1~·."tno. t}~A~1 /9X6 
J. S. ~1c1 ... -.1.Ju. Adn11ni-.tra-. :»n ,\p/u:.ul.1 l"nllas l 'IR9 
·I J .-\ J-'c."n1.111d.:-J' ,\rt·n.1 lr11t.1.Jur.:.:1n11 .1 l.t •\Jrr11nnlraLi.>r1 \.h''-ICO 1 "'-"A\I f07• 
5 J H1"lrl!''":-' "\akn..:1.1 l ••PI•• ·\.11111111,:r.11 l'c.¡tH'il.h "° 1\fL•.Jr.1n,i-. f rnrn ..... i... '.le,,.._,, I·< .\...,.\ 1•197 
(1 (;Ju'>anc• d..- l~rn11rH• .. ""!1111111,lr.1!1,~•. i•r..-,1~km.1.i ..!e l.1 R,,;p1.!il1 .... 1 d.: l,t (·,.··rdu1.1..:1••1. C.#c:i...•r..il d..- ( studuh 
AJmu11-.tr.11•~···· :"..tt~,, ... v 1•1'1-; 



CALIDAD Et~ EL SERVICIO 

1. 1.2 CLASIFICACION. 

Exbtcn di\'er~os criterios p.lí.:i f,1 cl.lslfic1clón de las empres.1~. las cuales SC" de~criben 

a continu.-.clón: 

1.1.2. l Anlvld.1d o giro. 

De acuerdo .1 1.1 .Ktivld..id que desarrollen l.1s er11prcs.1s se clasiflc .. 111 de l.1 Si(!Ulente 
manera: 

J .1.2. ! . l lndustri.Jles. Son aquellas empres.,.. c_uy.1 principal .ictivld.1d es 1..1 "producción de 
bienes, n1edi.111te l.1 tr.1nsfo1 m.JCión y/o extr.1n ion de ni.Her i.1s prim..ls. Est.1 .l su vez se 
claslfic.:ln en: 

a) Exu.Jctlv.u. Son l.1s t.•mpresas dedic.1d.1s .1 l.1 explot..1ción de recursos n.Jtur.1les, ya 
sean renov.1bles y no renovables, entendiéndose por recurso., rl.'nov.1blcs tod.ls l.u cos.is de 
l.:i n.uuralez..l que son indispensables p.1r.1 la subslstcnci.1 del hombre; par eJcmplo: 
Lis en1pres.u pesqueras, 111.1c1erPr.1), n1iner..1s, petroler.1s etc .. 

b) De Tr.lnsform.ición. Son tod.is .1quell.1s empresas que ~e dedlc.1n a producir 
blenes materi.1les o n1l.'rc.1ncí.H que han tenido .. 1lgú11 c.1n1bi0 dur:inte el proceso 
productivo. 

e) Agropecu . .iri.1s. Son empr es.1~ dc .. lic .. h1.1S .l la e.-.:plot.ll ion de .. 1gri.:ultur.1, g.Jnaderi.J 
y sllvicultura. 
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1 .1 .2 .1 .2 Co1ner,i.1les. Son emp1 C'._;.H lnten11('(1i.1ri.1!i. entre el productor y el consumidor. 
su función principal es l.i compr.t vcnt..1 de proc1ucros rcnnin.1do .. ; pueden cl.nlílcarse en: 

a) M.1yod.s:t..1 ... Son .. lqllt"ll.u qtlt' ef1.._·C"tl1.1n vent..1 ... 1 gr.in esc.lLl .1 otr.1'> en1pn•s.n. 

b) Min01i .. t.1s. Son .lC!llCll.is que eft:'t...tlÜn \C'llt .. is en pC'quer'l.H c.111tid.1des o .11 menudeo para 
el COO!i.Ulllhk)r firl.ll. 

e) Comlsionlst.1s. Son aquellJs que se dl•lHcan .1 vender 111erc.1nci.lS que lo'i productore\ les 
dan a conslgn.1cion per·cibiendo con ello una gan.1ncl.1 o coinisión. 

1.1.2.1.3. De Servicios. Son .:iquell.3s en1pres.u que !>e dedic.111 .. 1 .:ictivid.1des diversas, cuya 
prlncip.:il c.1r.1cteristlc.l t·:. l.1 re.1li1ación de un tr.1b.1jo es l.1 re.Jlizaci0n de un tr .. 1b.:ijo que no 
produce bient..>.s t.1nelbfPs pero que si satlo;f.Jce una necesidad socia!. 

1.1.2.2. Origen del c .. 1pic.:ll. Oepenc1iendo del odgen de las .1port,Kione.s del C.1plt..1l esL1s 
pueden cl.JsificJrse en: 

J • 1 .2 .2. 1 • Pübllcas. Son .. 1quclfas en1presas cuyo capit...._11 pertenece al Estado y 
generalmente, su fin.lJidad es satisfacer necesid.1dc:s de car.icter soci..11. E..st.Js se cl.1siflcan 
en: 

a) Centr.11Jzad,1s. Son aquellas que cuyo cien porcicnto del capital pertenecen al E.sudo, y 
dependen del ejecutivo Feder:tl dlrcct..1111ente. Un ejemplo es 1~1 Secretarias de E.s.t..1do. 

b) Oescencrallzadas. Son aquellas que n1.1nc:j.1n su ..Jutonomia y presupuesto. pero tiene 
participación direcca def Est.Jdo. 
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e) Desconcenu-.1d.Js. Son l.u que dcsarroU.1n anivid.llfes quc> contp•·ten .11 E.st.1do y son 
Interés cener.111 pero est.:ín dotad.1s lfe person.1fid.id, p.Hrlmonlo y n."f!lrnen Jw idko propio. 

d) E.st.Jt.1'es. Son aquellas- que tienen pC'rson.Jl1d.1d Jurídic .1 y el sesern.1 porclento dt!I c.1pit.JI 
es .1port.1clón def E.sudo. 

J. J .2 .2 .2 Pr iv.Jd.u. Son aquellJs empres .. 'ls cuy.1 p.1rt!cfp.1dón del capit.JJ provienen de 
Jnve¡sionfu.1s p1-h·.1dos. 

1. J .2.3 Magnitud y t..1n1.1110. 

De Jcuerdo a l.J Secret..Jrl.1 de Conicrclo Fo111ento lnduscrf.11 se cf . .ulflc.1n de la 
siguiente rn.1nera: 

r--,- ,,~-';\~:?uli'~-~ .\ -\~r, ~~~,~~ f:~~;.-1,\r~J:r~~--1 

1 
'-tlCl<(J //.1~1. 1 'S '•001 mil ll.1~1.1 r' f 

PE~L'f-~.-\ lf.i~1.1'S•)1n.li,>rn.•. JJ.l\t., 1<1-,1 , 

L_~~~~;~~~~ __ :.~~,;<_', ~~:, ·:~;_:~:;:'. __ ~'.~:~<º;:~_j 
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1. 1.3 ELEMENTOS DE LA EMPRESA. 

L.1 cmpres.1 debe ser consldcr·..Jd.1 con10 .11¡::0 n1.is que un.1 entidad .:1d1nlnlstrativ.i, 
aden1js dt>b<.• conte111pl.1rse como un conjunto de elementos hlml.lnos, técnicos, 
1naterl.1les y nn.1ncler1..-is; quL' .1 coru/nu.H ión ... .._ .. definir.in: 

1. t .3.1 Hum.1nos. 

El ele111enco hum.1no C's conslder.1do el 111.is fmpon._--inte dentro de la ernpr esa, pues 
comprende todo el pl..•r\,:m.11; directivos, (.'mpJc.Htos y obrPros. 

1. 1 .3.2 Técnicos. 

Es l.1 tccnologi.1 utilfzad.1 dentro de !a en1pre~a, L1 cu.11 .:ipoy,u.i a los recursos 
hLm1anos y 111.Heri,1le\ p.u.1 .1lc.1nz.:ir ('I objetivo de l.1 en1pres.1. 

1.1.3.3 M.uerialcs. 

Se refiere a Jos bienes t..1ngibles, con10 terrenos edificios~ inst.Jl.Jciones y m.lterlas 
prfm.1s que H' Ulillz.111 p.1r.1 el des.1rrol!o de l.H .JCtivld.1des. 

J. 1 .3.4 Fin.1ncleros. 

Son los recursos cc0nón1lcos con los que cuent.1 la en1presa. como 1.1 aportación del 
capit.il lnicl.11 y créditos b.1nc.1rlos. 
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CAL_ID"°:"~ ~t..i EL SE..RVICIO 

1.1.4 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA MICRO Y PEQUEÑA EMPRESA. 

Con respccco .. 1 t1 cl.:.slílc .. Klón .1ntC"1 ior de l.1s C'mprcs.1s y de .. lCucrdo .1 su rn.:.gnitud 
o t..-im.Jrlo, nos cníocare111os lmJc.11111..>ntc ,t eHudl.u .. 1 l.t 1111c10 y pequei'.l en1pres .. 1. la n1lcro 
y pequc1l.1 cn1pres.1 1 epi es:c>nc.1n un.1 p.11 tt> i111port.111tC" en el des.11101!0 y crecin1lC"nto del 
p..iís; por t..11 n1ocivo 'iL' prcsent.1 .. 1 continu.tción ."llf!Ull.1'> \ ent.1j.1S y de\·. t..·rit .. 1j.is de estos dos 
tipos de emp1 es.u. 

1.1.4.1 VENTAJAS DE LA MICRO EMPRESA. 

a) Sus nccesid.1des de c.ipltal son n1inl111.1s, por lo que pueden iniciar y des..irroll..ir un 
negocio 

b) Se adapt.."'ln con facilid.1d a los c.:in1blos estnictur.iles y tecnológicos; aslmil.in con rapidez 
los C..lmbio~ 

e) Un en1pn..>s.lrio pospe toL.1ln1ente el c.1pit.1I dt.~ l.1 empre"S.l, lo cu .. 11 le permite una 
dirección y conduccion centr.1liz.1d .. 1 de l.1 n1lsm.1 

d) La organlz .. 1clón de 1..1 en1pres.1 puede car11blar con facilidad cuando se observan cambios 
en le mer-c.1do 

e) Por su tan1.1ño los procedimiento> .1dn1inbtrativos, c.an1blén pueden can1blar y adaptarse 
a las: clrcunst.:incias 

f) Dan un.1 n1eJor atención ~11 cliente, la cual n1uchas veces es personalizada .il mismo 
tJempo, no se requiere de n1ucho papeleo y las funciones y servicios no est.ln 
burocratlzados 
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CALIDAD EN EL SERVICIO 

1.1.4.2 VENTAJAS DE LA PEQUEÑA EMPRESA. 

a) Tienen cr.1n c.1p.Kitf.1d de cener.1r en1pleos, .. -ibsorben una p.Jrte fn1port . .:mte de la 
población econón1ic.1n1ence activ.1 

b) A..sin1Jl.ln y .1dapt-1n con facifid.1d cecnolocía de dh:cr ~os tipos 

e) Producen .1Hicufos que generalmente esc..in destln.-id.u .1 surtidos mercados locales 

d) M.1ntlenen una (."l·.1n nexlbilld.1d por lo que se ad.1pt.1n con facilid.1d al c..1maño del 
n1erc.1do, .nu1wnt .. 1n o rt.'ducen su oft•t t.1 cu.indo se h.1ce nt.·n:s.1rio 

e) El penon.11 ocup.Jdo ne,,. l.1 empres.-i es b.1Jo, por Jo QlJr t..•I gerente ( que gener:dn1ente 
es el dueño) conoce .J sus u.1b.1j Hfore!í, lo que permite resolver con f.Jcilid.Jd los proble1na.s 
que se presenc.1n 

f) La planeación y org.Jnlz.Jción del negocio no requiere de gr.Jn"1es erog.Jdones de caplr.al, 
inclusive los pr oble1nas que se present.1n se van resolviendo sobre la m.1rch.1 

g) Mantiene una unid.ad de n1ando, lo que permlce una adecu.1da vlnculaclón en las 
funciones adn1inistr.Jtfvas y las operativas 

h) Producen y venden anfculos a precios compeútlvos, y.1 que sus g.lStos no son n1uy 
grandes y sus g.mancias no son excesh-as 

f) Existe un cont..1cto dJreclo y person.11 con los consumldores a los cu.Jles sirve 
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CALIDAD EN C:L SERVICIO 

1. J .4.3 DESVENTAJAS DE LA MICRO EMPRESA. 

a) Obtiene g.1nanc1as n1uy b.1J.H por To n~ducido de sus opc-r.:1clone~ 

b) Su funclon.:in1iento se .1d.lpt .. 1 a J.u condiciones dc'I f11t._•rc."ldo .. f.1lt..lndoles Iniciativa y 
n1ayor .1udacla en todos los pl."lnos de sus acth. ¡,1.ldes 

e) Se encuentr .. 1n rez .. 1&.ld .. 1s en términos con1p.irativos con l.1'i dem..i'i e1npresJs, unto en 1..1 
esfera productiva como ~n 1..1 tecnologí.1 y .1dn1fnlstr.:itlv.l 

d) Su admini~tración es en1pirfc.l y generaln1ente l.1 llevan a e.abo el dueño de l..i empres.1 .. 
lo que .. 1c1rre.l n1uch.:is f.Jll.lS e ineflclend.n en el proet~so productivo 

e) Por su propio tam.1flo enfrent..1n problenus dt.~ dhcrs..1 índole wnto de fin.1ncian1lento 
como de recursos hun1.1nos e Incluso de connruccion de l.is planws y de tr.1nsportt"' 

1.1.4.4 DESVENTAJAS DE LA PEQUEÑA EMPRESA. 

a) Les afecta con mayor facilidad los problen1.1s que se susclwn en el entorno económtco 
como Ja inflación y la devaluación 

b) Viven al día y no pueden soport.lr periodos l.:1rgos de crisis en los cuales disminuyen las 
ventas 

c) La falta de recursos financieros los limit..1, ya que no tienen fácil .1ccesos a 1..-is fuentes de 
financiamiento 

d) Por la propia lnexper-lencia del dueño, éste dedica un número n1ayor de horas de 
trabaJo, y su rendimiento no es 1nuy alto 
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CALIDAD EN EL SERVICIO 

1.1.S FINES QUE PERSIGUE LA EMPRESA. 

Tod.1 en1pres.1 procresist.'l debe perseguir valores lnstltuclonales, ya que el 
conseguirlos 1.1 conllev.-. .11 dC>s.1rrollo. Dichos v.Jlores en much.Js OC.Jslones son de c.Jdcter 
ético y .iyud.u1 dlrectanienle .1 l.1s nccc>sldades dt..1 1 n1edlo en el que o;e desenvuelve la 
empre!i..1. Lo~ v.Jlores Jnstituclon.1les de 1.1 en1pres.1 son: 

1 . l 5. l Econón1lcos. 

Tendientes a logr,ar beneficios nionet.arlos: 

a) Cun1pllr con una retribuclon Just.1 sobre la inverslón eíectu.Jda 

b) Cubrir con todas las. obllg.1clones obtenidas por su ejercicio 

1.1.s.2 Sociales. 

Aquellos que contribuyen al blenest.Jr de la comunidad: 

a) Incrementar el bleneswr socioeconómfco de una reglón al consumir materias primas y 
servicios, y crear fuentes de en1pleo 

b) Satisfacer las necesidades de los consun1ldores con bient:"s o servicios de calidad, en las 
n1eJores condiciones de venl..l 

e) Contribuir .11 sostenimiento de los servicios pUhlicos 

d) Mejor.ir y conservar l.J ecologi.l de l.J región, evitando la cont.Jnlinación ~1mbiental 
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CALIDAD EN El SCRVICIO 

1.1.5.3 Tecnlcos. 

Dirigidos a la optlrnlz.1clón de 1.1 tecnologia: 

a) Utilizar los conocimientos n1.ls recientes y las aplicaciones tecnológicas n1js modernas en 
la.s diversas jreas de 1.1 en1pres.:i 

b) Propiciar la Investigación y el mejoramiento de técnic.u actu.1Jes para 1.J creación de 
tecnología nadon.11 

En toda en1presa constituida, existe un acto emprendedor y/o un en1pr~sarlo u equipo 
empresarial. A continuación se presentan algunos aspectos conceptuales sobre 
emprendedor y empresario. 
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1 .2 EMPRENDEDOR. 

Al definir lo quC' e~ un.J en1pH·s.1 nos he1nos d.1do cuent.1 que> neceslc.1n1os .] un..1 
person.J que- (•set? .11 frt•nte de b tni ... nu. U.in1csC" c·n1prendt.'.dor o C"111prcs.1rio. Gtudlaremos 
prfn1ero lo qUl' es un ernprendedor y posterlorn1encc un 1..•n1pres.1rfo, .JSi corno sus 
dlferencl.1s. 

El F.n1p1·endt_•dor puedt_• •wr definido con10 .1quel qut~ expfou un.1 oportunld.Jd de 
negocio con expect.lli\:.n .1 l.11·1!0 pJ.120, µretendit.'ndo producir bierws o l.1 prt.·staclón de 
servidos, ~tC' t..11 fon11.1 qtJt? \t.' obrC'n~:a unJ 1 iquez.1 colf'ni\ .1. 

1.2.1 ELF.MENTOS POR LO CUALFS UNA PERSONA DECIDE SER EMPRENDEDOR. 

Posf'er su pequeil.1 emp11..·s.1 o poder tr.1b.Jf.lr de fonn.i indépf'ndlence, represenw 
p.Jr.J rnuchos .lleo nt.l'i que rt•.1Hz.u- un Hlt>t"'lo o .1f¡:o frnpo5il.Jfe de .1/r.Jnz.u·. A n1uchos 
Individuos, el en1pn.:-11dN- csu .Kth 1 • .J.1d le>s propordon.1 /.i 1t.•spuot..1 .1 .1fi;un.1s 1wcesfd..1des 
lmport.Jntes; .J conrinu.:idon en11n1f'1.1n·n1os .1/gun.H de ell.1s: 

a) 0..lr solución .1 un.1 fi·u\tr .1f iun ch•L,¡, fo .11 [r.lb.1(0 Jctu.11. 

Cu.:indo el en1pfe .. H1o no puede .1provech.1r sus íde.1s y cre.Hivid.1d de [rJb.:ijo .1ctual, 
ensay.:ir.i poned.is .1 pn1Pll.l ponlendu su p1 opi.1 en1pn.,s.1 . 

b} Necesidad de independencI.1 y .:iutonon1i.1. 

El deseo de ser su propio p.itr6n, efe ser C-1 quien tome tis gr.indes decislon~ .. 1 es una 
del.as r.:izones n1js fn:.-cLH"ntes que p.H1en.> c1ule11 ro111.1 f.1 df'<islón de en1prender. 
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e) P.1rdcip .. 1cJón soci_il. 

P.1rJ. muchos emprendedores es motivo nlUy llnport.mte de s.1tlsf.1Cción sentJr que 
partlcJp.1 en el desarrollo socl .. 11. 

d) Necesld..id df"' ere.ir, lnvestig.1r y des.1rroll.ir un nurco de .1cclón que vay.i de JCuerdo 
con su fornl..l de ser. 

EJ en1prcndedor se ldentlflc.1 mucho con su empresa. Frecut.~net:•n1ente se lig.i a ella 
con un lazo ~mocfon.11 y n1uy Intenso, sobre todo en l.1 e:t..1p.1 ch.• flJnd.1clón de la empres.1. 
los Jtn1ltes que el ln1pone .1 su ..ictlvld.1d no le Impiden exnlor.1r nue\.,J\ ideas o nue\. as 
n1aneras de h.1cer las cos.H. 

Las grandes org.:miz.1clones no p.1recen ofrecer n~,spuest.u s.ulsf.lc tori.n .. 1 l.ls 
necesid.1des de desarrollo de los individuos; enos optan c.1d.1 vez n1.ü por s.1lirse del 
slstem.1 p.ua crear pequeri.1s empresas n1js .1daptad.Js .1 sus propi.H necesid .. 1des. 

Los en1prendedores con~ideran que es uno de sus derechos fund.1ment..1les poder 
utilizar su educación y sus t.:ilentos no sol.lmentc p.1ra mejorJr su estilo c1e vid.1, sino 
también para crear un estilo de tr.1b.Jjo que h.1y de .1cuerdo con sus ambiciont.•-:.. 

Es lnnegJble que, en n1uchos c.1sos, la en1pn•s.1 gr..lnde, con su division de t.lre~"lS y 
sus extren1a sistcn1aúz~1clón ha hecho .ics.1p.u t.·ct.•r C'l1 eJ tr.1h.1/ador todo interes a su 
realización. Frente alas nuevas expcct..Hlvas 1.k· los tr.1b.1J.1dores J.1 111icr·o y pequeila empres.J 
por su n.nuralez.i, p.1rece ser apta para dar respuest,.1 .1 muchas de est,.1s expect . ..itiv.u. 

f) Necesid.ldes afectivas. 

Gr.in número de trabajadores experlment.111 necesidades de tipo .. ifectivo. Entre las 
m.is lmport.1ntcs esLln, las de pertenf•ncia, de participación, de estar ligados con aquellas 
personas que p.1ra ellos son fmpor·t..1nces. En l.1s pequen.1 empres.1 el cont.lcto del 
trabajador con el p.ilrón es 111.is fjcff; en cll.1 el tr;1h.1j.hfor tiene Ll st?ns.1ción de que se 
valora mejor la aport.1ción que h.1cen, y se sienten r11.h uni1..1os. enue '>l. 
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CALIDAD EN EL SERVICIO 

1.2.3 CARACTERISTICAS DEL EMPRENDEDOR. 

Al cn.•.Jr un.1 person.1 un.1 cmpr-es.1, est.1 re.:ilfzando un .1c[o en1prendedor, por tal 
n1odvo se pn~senc.1 .1 conrlnu.Kión ,1/guna.s de 1.is car.1crl'rl">tfc.1s que n1o[Jv.1n a J,1 person.J J 

reallzar est.J .1ccidd.h1. 

b) Plenicud ht1rn.111.1 

e) Ambición 

d) Buena fonn.Klón educ.Hiva 

e) Creaúvld.1d, e fnnov.1dor 

1.2.4 ELEMENTOS QUE MOTIVAN A SER EMPRENDEDOR. 

Aprender a conocerse bien, .1 fdent!ficar por unJ p.1rt~, los obJetivos personales, J.as 
apthudes que se rlenen, J.1 concienciJ di! lo que somos >' h.Jci.1 donde nos dlJ lgfmos; y por 
otra pane, l .. u fuerz.is y debllldadts, son sin lugar a dud.u los principios p..lra poder cre.Jr 
los elenlC_·ntos que n1oriv.1n .1 ser en1pn~ndedor. 

A continuación menclon .. 1remos fo!. princlp.tles efe111entos: 

a) No dejarse derrotar 

b) Se debe un..l y otr .. 1 vez comenzar de nuevo 

e) Ellmlna·r prejuicios 
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d) No esper.1r .J otros; en1pei:.ir uno n1lsn10 

e) Produck mjs: fde.u de las que se necesitan 

f) Acepc.1r que l.1 Jnqu!Nud es: una c.u·.Kter i-.tic.1 del hor11bre .1c[fvo 

g) Exlgh-s:e .1 uno n1Ismo 

h) Acu111ular conoclrnlencos e Interesarse por todo su entorno 

1) Espíritu Jnnov.ador 

J) Fijar me<.is 

k) Nunc.;:i deJ.1r para 01añ.1n.1 lo que pued.lS h.1cer hoy 

J .2.5 PERFIL DEL EMPRENDEDOR. 

El ..:-111prendedor modelo tiene un.1 gr.in necesidad de realizacfón personal; es una 
persona con ilusiones, lleno de inid.nl\'.1 y cre.1tlvll1.1d; tiene un.1 c:ran connanz.a en sí mismo 
con1pro1nctiendost: enter.1 y tot..1!111ente con los .icto!> que re.1liz.1. Por consiguiente él debe 
contar con los slgulen[es atdbutos: 

.1) El emprendedor dende .J ser un individuo Jndependientt.• y .Jutóno1110 

b) Experln1ent.J una gr·.111 necesld.1d de rt:".1Jiz ir-se, esto es, romper los círculos de 1.1 rutina, 
lograr los objetivos de su propio esfuerzo 

e) El emprendedor cst..."l n1otivado por una necesfd.Jd de re.:11fzaclón person.11 

d) EJ emprendedor tiene un gran connanz .. 1 en si n1isn10, cree ílrn1emente en sus 
capacfd.1des habJfldades par .. 1 afcanzar sus objetivos que se h.1 propuesto y para vencer los 
des.anos 

IN 



e) El emprendedor es cap.u de dctermln.:ir el riC'sgo lnher ente .1 un proyecto. Accpt..3 
dicho r-Jeseo cu.3ndo percibe que son clev.1d.1s l.is posibilidades dC' Cxlto. Accpt..u riesgos es 
caract.erlnlc.1 fund.1111cnt.:ii de ser emprendedor 

f) El emprC"ndedor est..1 n1otl\·.ll1o por su neccsid.H1 dt"' re.1lización personal mjs que por el 
dinero, el prestigio y el poder 

g) Tom.1r nucv.1s decisiones, prnduclr un bien o un scr..lclo dt: buen.1 c~1lld.1d de conos 
r~uon.:ible!i.; son eletncntos cl.1vcs del éxito de cualquier c:mprc!l..1, y preocupaciones 
prlorit..lrl.u de tod.1 la organización 
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1.3 EL EMPRESARIO. 

En México, 1~1 n1ayori.:t de las empr·esas est.·'m 1dent1fic.1das en una persona que se 
rcsponsabiliz.J tot..1lnwnte Je toda Lu .:-tctlvld.ll1(>S, l1.1n1Jdo empresario. Actualmente el 
empresado no es n1er.1n1ente el fund.1do1· de su en1pn~sa, si no que es l.1 fuente de 
decisiones y crecimiento. 

r.1ra cmnprendc>r con 111ayor clarld."ld lo .1nterio1 se prL."senw .a contlnu.1clón algun.u 
deflnlciones sobre en1pres.lrio. 

Aquel que cn1prende una .:ictlvldad Intencionada, para Iniciar, n1antener o ampliar 
un negocio r~ditu.Jble, de producción o dist.-ibuclón de bienes o servicios cuya rneta es el 
beneflcio econónllco. ( 1 ) 

E.s aquel que organiza, ge~tlona y .1sume riesgos de l.1 puesl..l en m.ir-ch.1 de un 
proyecto empresaria!. ( 2) 

Alguien que posee la habilidad de ver y .111.illzar una oponunid.1d de negocio para 
ponerla en m.ircha y gestionarla de m.ine.-.1 inu.·gr.11. (3) 

El empr-esario organiza y opera en,presas que producen bienes y servicios que 
ofrecen al publico par.1 obtener ganancias y s .. 1tisfacclones personales. ( 4) 

Es la persona que tiene la capacid.1ct de descubrir y evaluar oportunidades en los 
negocios, de reunir los recm-sos necesarios par.\ aprovecharlas y de obrar de forrna 
apropi3da para lograr éxito. ( 5) 

l C. Llan11Cifucntc-. 1~1 (:1nprc"1.Jrn.)) .. u Ac..:1<111 '1.::,1~··· l'1'h1 'l.1o.. l1rJV• ll1il 
2. ~ene l;.n1pre~nill. !\.1c Gr.t" 11111 111 111p1e-..111•') ..,u 1:1•111J••. l••r•~•·" _¡,_. l.111np1.::-..1 'l1..·,1ú• 1•1•11 
3. RoJdguc;: VJlcnc:1J Co1no AJ1n1n.-.1r.1r l•..-LJu1..1i.1-. :· 1111:J1.mol'" f n1¡'r1..· .... 1-. ,1 ... ·-.1..,., 1 •>9! 1 t ~.\....; \ 

..i. f\.lcrcd1lh 0 1'1clson )' Ne..:"- Ln que l••du l.n1prc ... 1r1 .• l>ct, .. • ..;;,1h..:r -....1c:,10..•• 1 'ISli 
S. Glosar.o De Tcnnino<o Adm1111 .. 1ral1"''' t•r..:..,1Jcn..:•.1 Je !J Rcpllbl1..:.1 .le !.1 l ... •1d111.1 ... 1,111 d .. • I ·.111 ... 1,,,.., 
Admin1"!>tro1t1vos !1.1~,u:o 1993 
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1.3.1 CARACTERISTICAS DEL EMPRESARIO. 

C.1da en1prcs..ulo th . .-1H· HI propio estilo de ser propiet..1rlo y .1dn1lnlstr.1r su empresa, 
pero hay much.1S c.1ractt'rhtlc.1s y aptitudes que PUL"den ayudarlo a tener éxito en los 
necoclo~. y que por conslc:ulentc, sin dudJ querrá dcs.:1rroll.u. 

A continu.tclón se rncnclonan .ilt"!llll.'l\.: 

a) lntegrld.1d 

b) Fonn.lclón y C.1p.icid.1d de gestión 

e) E.spiritu lnnov.1dor, cre.ltlvh.1.ld 

d) Oricnt.lt ion al n1crc.11..1o y oportunld.1des 

e) Toler:md.J .1 la ambigücdJd 

L.1s prlncip.:tles c1racteristlcas del ernprendedor se han visto complementadas con 
otra serie de car..icteristic .v• surgidas del cmprcs.:1r10 tradklonal, con10 son: 

a) Deseo de lograr objetivos 

b) AutoconOan~a. perseverancia y dedicación 

e) Enercia y diligencia en su actividad 

d) Capacidad de asunción de riesgos calculados 

e) C..'lpacld.1d organiv1tiva 

f) lnicl.itiva y optin1is1no 

:!I 
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1 .3.2 PERFIL ACTUAL DE LOS EMPRESARIOS. 

Con J.is c.1r.-1cceri5tfCJ'> .Jnleriores d~nac.11110\ quC' el er11pres.1rio ,_ • ..,. .1l~ttic:'n que posee 
1..1 h.Jl>illd.1d dt.• ver y .1n.1!11.1r un.1 oplJrtunid.H1 de rwcocio .11..1t.•rn;h dt• or·c:.ini1.1r y gt·stion.1r 
de nuncr.i conjunt.1, sin emb.H &t.l, fo\ c1111bio'> en t..•f t•ruorno er11pres.1rl.1I dcnl.lnd.1n nuev.1s 
f.acec • .u en 1.1 person..i1ld.1d del en1pres.1rio, como son: 

Ei en1pres.1rio ~uelf"' .1p.Jrt>e+~r .J los ojos de lo'> dt..'m.H cui.ll1o intern.111Hmtc: por un 
lmp.Jr.:tble deseo de Jo¡!r.:Jr sus objetivo'i, como alr.uien qut..· precende lo¡:r.1r l.1 t•xcelenci.1. 

b) Autoconn.rnz.i, persever.111ci.1 y dt.:dic.:icion. 

L.1 lOLII d~~11c.1Ciori de logr.1r el ~xico poslbilic.111 .11 en1pn?ndedor p.1ra sobreponerse 
a los ubst..iculos derh. Jdos de su .Ktivíd.Jd. En n1uch.1s oc1siont:s e.H . ..ls compens.Jn al 
en1pres.1rfo incluso por sus llmit.1cion{'s pc>rson.1Jes. 

e) Cap.Jcldad de .Jsunción dt· ri ... ·si::os controL1do'... 

los c:n1p1·esarios de éxito, con su vision y .su esfuerzo personal intenl.ln poner codas 
las poslblc.·s clrcunswnci~lS a su f.l\.Or p.lr.J evic..1r riesgos innecesarios. 

d) C.1pacld.ld organiz.:itiv.J. 

El empres.Jrlo busc.1 agrupar y 01 den.1r f.Js .1ctivfd.1des par.1 alcanz.1r los fines 
establecidos. 

e) Iniciativa. 

Son personas orientadas .l la .1cclón, es decir no son p .. lSlv.:ts en su liderazgo dentro 
de la organización. 
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f) Toler.:mcl.1 .J la .1n1bicüe,bd. 

Los n1ejores empres.Jrh.l~ se encue11tr.1n entre lncertldurnbre y logr.Jn generar 
ventajas p.u.1 su o..-g.Jnlzación. 

g) Opt1n1ismo. 

Este les permitt.• contlnu.u .J pesar de obst.iculos y problcrnas y llevar l.J emp..-cs.J al 
éxito. 

h) Espiritu lnnov.1dor y cre.Jtivldad. 

L.1 compctltJvld.1d de toJos lo~ sectores h.Ken nl"ce<:>.lrl.lS· soluciones y 
plante.J111ie11tos cre.nlvos par.1 pode..- obtener el Cxito emprcs.iri.'.ll. Esto t•s aün mjs cierto en 
l.1s nucv.1s empresas, .;iquel1 .. 1s que pretenden .1lc.1nz.Jr un tiucco en un n1ercado \:ualquier.:i. 

1) Orient.Jclón al n1erc.u1o y .1 l.Js oportunld.1de'>. 

Un r .Hgo conu'.m de los en1pres .. 1rios es su dedlc.1d.1 or iC"nt..lción h.ici.1 el mercado que 
le!. pern1ite ldentiflc.ir oporumld.1des e.ir negocio .1tr.Jctiv .. 1s. 
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1.4 DIFERENCIAS ENTRE EMl'RfND[l>OR Y EMPRESARIO. 

Corl frt.~cuenci.1 sut>lt· (._onfun(fir~t.· el c(•rrnino en1prt.•ndl•dor y t._•n1pres.1rio, o us.ln<:' de 
igual n1.1ner-.J; sin t?n1b.11 i:\ ·, ( .id.t uno Lie effo~ cit•nP .Hpectos diferentes quP .1 concinu.JclOn 
se n•rl.11.lr .. 1n .. 

En1pn·nded0r "-''- .ll.JUt·f indh:kfuo que inlcf.1 una .1Cll\icfJd lncencio11.1d.t p.ir.1 cn.•ar un 
negocio rt.:'diru.1blt· dt• producción o discrihudón dí" blcneo:> o sen. iclos rnociv.1do por un.1 
necesld.1d de .1utore.11i7.1ci011; .1 dift:n:'nci.1 (1d empres.H io, QUt' Ps el que org.1nlz.1, m.inrirnc 
o .1mpli.1 l.u ..i1.:th id.i..h:\ dt• un."l 1..•111pre>o;.1. 

El p•111p1enctedc1 1 -=-~r.i •.:-n proceso dt-• h.lCt:'rse l!c .. :[!'.H dl' rf'cunos lturn..lnc'>, rCcnicos, 
ni.iceri.dc~ y fin.111ciero-., y.t H_'.1.i pnipios o de fut>ntes ~.ldern.1s; rnic•itr.h QtH.• t.'! en1pres..Jrfo 
se h.icc f/c1· a lfe t•-..to'> 1nis•n0.-, 1 ecuno!> por 1111.:dio de l.1'> utili.J.1des olnenid . .H por l.u 
vent.u, .1dern.1-.. t1P ÍU<'lllt''> de fin 111ci.HniC"nlü externo. 

El t.·mpr•:ndcdor dt .. bé de asun1ir· riesgos .11 leual que el e111pres.lrio. sin emb.:irgo el 
en1prendcdor e·. rn.is \.~J~1wr.1!,:e J !os c .. 1n1b/o, ckl n1erc . .hlo, de Ja politJcJ soclal y 
nionet..1rl.1. 
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11 EL CLIENTE. PARTE IMPORTANTE EN EL SERVICIO. 

En México~ l..1s t!mpr-es.1s 1nkro y pcquci''l.1s dehen de buscar la mant:-r.1 de satisfacer a sus 
cllentes n1edi.1nte el cono•imlf'nto y comprensión de sus necesidades o deseos, através de la 
conclentlz.ición de ..::eue t>sun prt·HL1n1..1o un servicio. 
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2.1 SERVICIO. 

P.1ra n1uch.1s per son.1s l.1 p.1tlbr.1 se1 \ido o servir • JJllC't1e tener slc:nlfic.1do neg.Hivo, 
ya que .Jn1b . .u se dt:>r i-. .1n dd l.Hlll "s.ervus" qtll_' si¡!nifir- .1 esrl.n:o ; sin en1b.lr¡;ü .Ktu.1ln1ente 
l.1 p.11.:ibr..i st:n.iclo .1 111oditic.1do su c1..-inct_•ptié>n, y.1 qtn· el f1íl''í.t..1dor t:'lige y dt:cidt• h.Kcrro. 

A continu.1ción prescnt.1111os .1lgun.n deflnicionl's: 

2.1.1 DHINICION. 

E5 un producto que no se toca, no H' coge, no se p.1Jp.1, ¡:encr.iln1C'nte no se 
experirnent..1 .mtcs de l.1 co111pr.1 pero Pt'rr11ite s.His.f.1(".:iorn.•s que cornpt?nli..111 el dinero 
inverti~1o t->11 l.1 re.Jli.:.1ciC'ln dp de'>('O y neceshJ.ldt•\ ~11• los • li'.'lll•"'•· ( 1) 

Es un conjunto de prcst.Jdones que el cliente e-sper.1, .1der11.1s del producto o cfd 
servicio b.uico, como comecuenc_i.1 .Je! pr L'cio, /.1 im.l):!t:-n y l.1 repul.lcion .JC'I 111is1110. ( 2) 

Es cu.1k1uier .tcti\ i.._1.1l1 0 lwneticiu qut..' un.1 p.11-tt.~ of1 ec •:_· .1 0r1.1; son esenci.1fn1ente 
int .. 1n1!i1"'1es y no c1.lll lu~.ir .1 l.1 ;1ropicd.H1 dL' ninr,un.l cos.1. Su produf..-ción J>lh.c>de en.ir 
vfncul.:id.1 o n1\ con u11 producto t1sic0. (3) 

E~ un.1 n.·1.iciun per \On.11 v Libor.11 qt1..._' tit.•ne un i111p.lcto sobre el usu.uio y responde 
a la función del trab.ij.1dor, que Jo prop(-.ffi,._,,,1.1 ',)n rc-~í)cto, proft:.~sion.1lisn10, y calhi.ld.( 4) 

1 J R.1llundl '\1arL.t"flllJo' Jr.:I ~ ...... i.11 ......... r\l'-1ll~ rr.i1.1 .. :-.te"'-" J•P-l 
-· J. Hora\117 l-i C..iluJ.1.J Je/ "'er\.h.10 /1..1..iJrid •.t._ (1t..l'-' 11111 i'J'>~ 
J p_ Ko1lcr ~fcn.:aJufe<:r11,1 '\fC-.,.1cu '\k Cit.1" lidl l')<I~ 

4. Apunte'> de l.1 Sci.:n::-r.tri;1 del lr.1h.1¡" ~ Pn.·• 1 ... i.,11 ""<.:1.ll '\h_•,, ... ,, 1•>•1~ 
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2. 1 .2 CARACTERISTICAS. 

AJgunos servicios tiem.·n c.1r.1cteristk .. 1s que pueden ser medidas o cont.adas pero no 
es común que puecfan h.1ce1 se con lnstrurnentos (.fo precisión. 

En otr.u oc.ulone\ el sen lelo sólo puede ser obsprvado y.1 que la cortesi.l, prontlcud, 
antabflld.:id, son prest..1clones des.1rr-oll.:id.u por los seres humanos, cuya finaJldad es Ja 
satlsfacclon de J.u necesfd.Jdes continua e lnr11edJat..1s de los con~un1ldores. 

Exls.cen seis c.1r.1cteristic.15 fundamenwfes que dJsdnguen los servicios de los 
productos en general: 

2. 1.2.1 Los servicios son intengibles. 

El sen'icio es el resuft.1do de un esfueno y de una acción. Cuando el sen.lelo es 
vendido, no h.1y, con10 regl.--i cencr.11, n.1da para ser n1ostr.1do que se.1 c.1ngible; los servicios 
son consumidos pero no pueden ser poseídos. El concepto de lnt.1ngibilid.1d slgnlflc.a que no 
puede ser cocado y fjciln1ente deOnldo. 

2.1 .2 .2 Los sen.·iclos son lnsep.1rables. 

los servicios son gener.1frn(·nte producidos y consun1Jdos ..ll n1ismo tiempo. 

2. 1 .2.3 Los servicios son rnenos est.1nd.uizados y unfforn1es. 

los servicios se b.u.:m en.J')crson.1s o equipo::;, pero, el componen[e humano es el que 
prevalece y por esa r.uón qucd3 nrny dificil que él pued.l ser producido slernpre de 
manera uniforme y estandarizJd..l. 
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2. J .2.4 Los servicios no pueden ser .1l.arncen.1dos. 

Un~1 car.1cte1 istJc.J del servfcJo es que el, un.1 \'('l producido. dt•bc ser consumido. 
No h.1y podblHd.1d, .1J concr.1rfo deJ producto • de que este pued.1 ser .1fn1..-icen.1do p.1r.--. J.l 
vent.:1 y cons:un10 futuro. 

2. 1.2.5 En gener.ll, 110 paeden ser protecid,.,,s por pJtentes. 

los servicios son fjcltn1ente copl.ldos y dJfic1Jn1ente pueden ser protegidos por 
p .. nentes. Por esta razón, es lmport.anre que eJ servido disfrute de un.l buen.1 lm.agen de 
marca, dJferencUndose de los sin1il.lres, estratéefc.1mente. 

2.1.2.6 Es dlficfl est..1blecer su precio. 

Como el servicio se .1poya en el servicio hunlJno, los costos de producción varian, 
pues son cst.lpul.Jdos subjeriv._1n1t!rtte por quien fo produce. 

2.1.3 ELEMENTOS DEL SERVICIO. 

A contlnuadón se present.Jran .Jlgunos elementos que lncervlenen al efeccuar la 
prestación del servicio, no sin h~1cer J.J .JCl~lr.Jcfón de que el servicio es argo que solamente 
los seres hununos pueden praporcfonJr y por lo tanto sólo el cllence se puede dar cuenta 
de ello: 

a) lmpfica fa atención de l.l persona que presc..i el servicio 

b) Se da de un.l rcl.lción de dos o nús person.Js 

cJ Es una .Jyuda para eJ que recibe eJ servido 

d) Es lnt.>ni:;lble pero visible 
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e) El servicio es de libre elección 

í) Se debe brindar en forn1.J 1·esponsable 

g) Conlleva .11 desarrollo personal de quién shve 

h) Tiene un.i consecuencia 

1) Las prest..1ciones .idiclon.1les son p.:tnes activas del servicio 

2.1.4 IMPORTANCIA DEL SERVICIO. 

En la actu.11Jdad, con Jos c.1n1bios qu~ se est..in present..1ndo en las nuevas tendencias 
en materi.1 cornercial, se est.l desarrollando por parte de las empresas de servicios los 
siguientes postulados: 

2. 1.4. 1 El Centro del Servicio es el Cliente. 

E.s cliente es el que marca el G1mino que debe seguir la empres.3 para satisfacerlo, 
dado que sin éste no existiría l.J en1presa. 

Con esto nos referimos a que ahor.i el consun1Jdor es el que exige del servicio 
detern1in.adas cualidades y especJOcaclones que deb<.>n cumplfrse. 

SI el prestador del servicio no cumple con las especlflcacJones requeridas, es considerado 
por el diente con10 un n1al servicio y con falta de calldad; a consecuencia de esto, el 
cliente buscar.i aquella empresa que si satisfaga sus requerin1Jentos y necesidades. 
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24144.3 Conocer Mejor .:1 su\ Clicnces. 

No tod.lS l.lS empres.u conocen re.1ln1ente l.1\ necesld.1dc>s y expcct.."ltlv.ls Que 
esper.:1n sus clientes. 

Es muy ln1pon..-..ncc h.:1cer hlncapll> que l.1 fin.111d.1'1 de tod.J emprc-s.J es buscar 
satisfacer al cliente por ml'dlo de determinad.is .-..ccloncs, por p.u·te del pre<.>t..-..dor del 
servicio. 

Con esto queremos decir que la empres:1 p1 est.1dor.1 dd sen.1lc10 d('be conocer y ser 
el mejor del r.:uno en el cu.11 se desenvuelve, busc .. 1ndo rc.1llzar eficientemente desde una 
simple operación hasta todas las actlvll1 .. 1des en conJunto con10 organización. 

2. 1.5 LA MEDICION DEL SERVICIO. 

Los funcionarios de bs empres."ls gustan de tr.:ib.1j.ir en base a 1esuludos Que se 
pueden expresar en clfr.u o porcent..1ies, sin emb.1rgo no reflej.111 en todo l.1 realidad de la 
empres.i prestadora del servicio, pues un sólo considera uno solo de sus aspectos (el 
financiero ) , olvidando .11 person.:11, clientes y proveedores. 

¿Pero con10 n1edlrla?. Mediante 1.1 utiliz.1ción de grane.is, cu.ldros, cuestionarios; 
t.."lnlbien es recornendable llevar una est..1distic._1 de lo'.). clientes que utilizan los servicios 
ofrecidos, a fln de conocer el número de usuarios convencidos por el servicio y dispuestos a 
seguirlos usando. 
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2.1.6 LOS DIEZ MANDAMIENTOS DEL SERVICIO. 

Este dec.íloco se orienu con un.1 serle de precC'ptos fjciles de observar y l.:u 
consecuencias de su aplicación se tr.ldui:en en un gr.an benenclo par.1 la emprM.1: 

1. Que slr..111 prefülrndo ('f sen:lclo y por· f'llo cstf"n s.ith.fechos. 

Sólo exbte un.i fornl.l dP c.1rantJz.1r que nuestros clientes v.1n .-. continuar su rel.lcJón 
con nosotros y ést.1 es .1 tr.1vt'-::. de pr~gunt..11les qué t.''> lo que dese.Jn y proporclonarfo una 
y otr.1 vez , h..lst..l l.1Uf" o;.e tr.Hní0rrnt.• t•n un.i i:;rat..1 conun1bre p.u.1 nuestros cliente y en un 
hábito pJr.J todo nuestro person.11. 

2. SlstP.n1.u orlent.Jdos .:i los dientes. 

Con f1 t.•cuencl.1 st.• pleru.i que el hecho de H•r .lm.1blf"s con los clientes e\ la formula 
mJgfc.i que los n1.1ntient.• contt:-ntos y .i su 1.ez ~s el elemento que los h.ice regre\.lí. Sin 
emb.1rco si la am.it>llld.1d no se respald.J con shcemas, µolitic:as, procedln1lentos, normas, de 
nada sen;lr.i. 

3. Se Cwnpl.l c:on lo o free 1d0. 

Al cliente slempr e le ofrKemo"S .Jiga por .:irrlb.1 de lo que es nuestro servicio 
uadicion.J:I con t.JI de que continúe f.ntorecJendono'.'.'> con su~ compras, es deoclr, le 
proporcion.Jremc~ un verd.ldero servicio .Jdlclc,·1.ll. 

4. L.l ecJca. 

A menudo se pirns.1 que lo m._is in1port.1ntf" "S concr·et.1r un.J negociación exitosa 
para la empresa. 

En cualquier negoci.1ción efenu.ida se deberj Jlev.Jr l.1 consigna de que t.lnto la 
empresa como el cliente c.1ne. 

,, 
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S. Los emple.1dos son el reOefo de l..i empres.1. 

Los empleados son la c.Jr."l de J.a empresa, lo que el cllente ve en ellos es lo que 
pensJrj de tod.J Ja organlz.1cfon; y.i que no sólo tJene el deber de .Jtender .ll diente como 
se merece si no que es su n•!>ponsabllld.1d. 

6. MJntenene en pern1.-incnte c.onWcto con nuestros clientes. 

P.ua identlflc.1r nuestr.u jre.Js de oportunid.id debcmcx de ldentHic.ar el nivel de 
sadsí.iccion de nuestros <. lientt?s .1 si como conocer sus expect.Jtiv.Js. 

7. McJoramfento comJnuo .. 

El des.Jrr-oll.Jr m1'.>to1..1os que nos P<.>rrnit .. :111 conocer l.Js especificaciones y necesidades 
que los clientes piden del servicio prl"St..lcfo. 

8. El pcrson,11 es p.1rte import .. :mte del sen.lelo. 

Una de l.1s premfs.u bjs/cas en toda negocJ.1clón, es el tOm.Jr consciencia de que el 
per-sonJI es qult'.>n consigue la c.Jridad en el servicio, por lo t.:mto es lmport...lnte que éstos se 
sientan orgullosos de penenecer a la organización. 

9. La concepción tradlclon;il. 

El respeto, la educación y la cort.esfa son reconocidos por el cliente, esto se traduce 
en una satlsfacción const.:mte del mismo. 

1 O. MeJor.1miento continuo. 

Una vez que 1.J organización adopta el csquem.1 de calid.1d, se compromete a un 
actu.allzaclón continua, lo que le pern1ltira a la postre continuar con una verd.1Jer.a ven~J.i 
competitiva en donde fMsta ahora manlfostab.J gran debilid.1d: calldad en el servicio. 
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2.1.7 EL PRECIO DEL SERVICIO. 

El precio ~ un f.lctor ln1port.11ue en el cumpllmlento de l.n expect.nJvJs del cliente, 
no sólo es valor monet.ulo, sino t.1mblén se pag.J con tiempo df" tr.ul.ido, de esper.1 y 
molestJa5· Jo que el cliente busc.1 es que el servicio ene Jcordt_· .11 precio y l.1 lm.1gen del 
est..lbfPcimlf."nto. 

A continuación se mencionan los siguientes ..u.pectas lmpon..intes par.J Ja empresa . 

.J) La c.ilid.1d de~ ir ._J._. 1.1 nuno con servicio 

b) El servicio tiene que ser respons.1b/lld.Jd d~ la orr..JnizacJon y de sus miembros 

e) En Ja .1ctu.JJld.1d los mere.idos rw son los productores si no lo-; consun1idores 

d) El enroque de un..1 nuev.1 dirección busc.J que e:ii:lsta un.1 .Jrmonl.1 enu-e bs polftfc.as de la 
organfz.Jcion y las necesidades del mNc.1<.Jo quc se quierP s.atlsf.Jcer 

e) El nuevo n.~to de l.1s en1presas es el l!e proporclon.1r .1 sus con1pr.:idores, el servicios que 
~llos espc-rJn obtC'ner por su dinero 

f) El prPcio dr 1mpl.ant.1r un.1 cultur.1 dP st·r"\.iclo r•:.) solo delw implicar un esfuerzo pJr.a 
cambl.lr viejos h.lbltos y cs1..1bleCt.'r nueve .. dentro de l.J crc.u1lz.iclón, sino que t..Jmblén 
conternpl.1n en la m.ayori.J de sus c.1sos, estudio de mere a.Jos que se re.1fiz.Jn P.lra conocer 
los ncc~ldades y costumbres de los consumidor~ 

g) El proporcionar servicio adiciona! sin que este afecte al precio fin.11 del mismo 

El precio del servicio no es otr..1 cosa m.:ís que el esfuerzo que realiza 1.a empresa para 
acercarse aJ diente y satlsíacerlo. 
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2.1.8 TIPOS DE SERVICIOS. 

El creclPnte des~irroflo rlC'I mundo, esc.l llev.indo .J un.1 necesld.1d C.Jd.J vez n1.Jyor de 
servicios con10 los <-lUt:" se nwnclon.1n .1 conclnu.1ción: 

2. J .8. J Servicios d""" t·sp.UTimienco. Turlsn10. hocC'le' dP rC'c1t.~.1ción. vuelos, excursiones. 

2. J .8.2 Sen:fcfo'i domésrlcos. 
rep.1r.1ciones. 

Limplez.J, conservación, pequer'l.u insc.11.:iciones y 

2. J .a .J' Servidos de lnceres público. Transporces de codo tipo, con1unic~1ción, llmpleza 
pübUc:t. 

2. 1.8.4 St:-rviclos lnmoblli.1rios: Arrcn .. 1.Jnlienco o \.(.•nr...1 dt...• .1p.1rt...Jn1enc0, 1.. on ~t.·rviclos. 

2.1.8.5 Servicios de J1in1enwclón: Rcsc.1ur.Jnt<'s y esc~1blccirnlencos de comfd.1 dpfd.J. 

2. J .8.6 Ser. idos de despacho y entrega... Tr:msporrc-s que recoge y entreg.:m mercJnci.:is. 

2.J .8.7 Servicios de Ingeniería. lrutalacíonl'S eféccrfc.ls, hldráullcas, n1ancenlmlento, 
acabado y pintura. 

2.1.8.8 Servfcios de educación y cultura... Escuelas y cursos de e.speclaJJz .. 1ción. 

2. J .8. 9 Servicios de seguros. De vida, de Incendio, contr.1 1 abo, acddences personales, de 
robo de vehicufos. 

2. J .8. 1 O Servios de salu1..f. Hospiwfcs, consultarlos, laboratorios. 



2.1.8. 1 J Sen .. icios de oficin .. 1 y desp.1chc-., en gener.11. De .. 1sesod.1 y coruultoría. 

2. 1.8. 1 2 Servicios b.1nc.1rios. Cohro y p.1go de títulos, preswn1os, nMnejo de dinero. 

2.1.8. 1 3 Servicios cfo con1put.1clón. Computo general y n1.:mtC'nin1lento. 

etc. 

2.1.9 CLASIFICACION DE SERVICIOS. 

El servicio se cLuific .. 1 de dos r.r.lndes are.is: 

2. 1.9. 1 B.1s.1do en el equipo. 

a. Aucomati1,1<10. M.1quin.is de vem.1, J.:1v.1 coches .1Utornjtico 

b. Equipo oper.1do por mano de obr.:1 poco especializada. Servicio de vigilancia a 
Javanderi.1s, t.1xis. 

c. Equipo opt·r.tdo por nuno dt· ohr.1 cspecl.11i;.1d.1. Comput.:ldor.1s, ~~xL.1v.idor.1S, aviones. 

2. 1.9.2 B.1s.1do en 1.1 gente. 

a. Profesion.lfe'i. Cont..1dor, abog.1dos, .. 1dn1Jnlstr.1dores . 

b. Mano de obra especl .. 11izad.J. Plomeria, n1ec.inic.1, técnicos. 

c. Mano de obra no especi.11iz.1da. Porteros, f..lrdineros, vigilantes. 

El producir un servicio quiere decir que el producto se debe clabor.Jr cumpliendo 
con los requisitos que satisf.Jg.111 l.Js necesid.1des del cliente; nl.15 aún, de acuerdo con sus 
expectativas y no exclusivamente con base .. 1 los deseos o gustos del productor. 



CALIDAD EN EL SERVICIO 

2.2 EL CLIENTE. 

Cu.1ndo se ofrece al con1pr.:idor todo .1quello que él esper.1 c·ncontr .ir, es decir, 
cuando lleg.1mos a descubrir el segnwmo en el quC' t."I comprJdor gu!>t..1 est..1r y .Jdem.is 
culd.1n1os el tr.n .. 1n1iento .1decu.Jdo p,ti-.J que el cur11pr .1c1or quedL• 'i.ltisfecho y as1 est..1 
satlsf.lccion induce .1 l.1 n ... JH.•ticion; c1 e.l un."l conclnuid.11.f 1.llll, provoc.1 que_• el con1pr .. 1dor se 
conviert."l en un cliente. 

A continu.1ción se preserH.m .1ft:un.1s dl·fuilciones. 

2.2.1 DEFINICION. 

Es f.1 pe1son.1 qu~ cornpr.1 y obtiene un serdcio y l':!. fJ r.uón de ser de l.1 en1pres.1. ( 1) 

Cu .. 1fquier pC'rson.1 sot..,re l.1 que r·ept..•rcute el pr OC('!.O o el producto. ( 2) 

Es alguien quien 111..'f!.l y con1pr.1 un producto o servicio y esper.J c .. 11il1.Jd del sen.'fclo y 
del producto en rpconipen<i.1 dC' ~u invenión. ( 3) 

Un cliente es l.1 person.1 111.H in1port..1nte en cu.Jlquier n~goclo. Un cliente no depende de 
nosotros. Nosotros depende-mes de t?I . 
Un cliente n1erece l.1 nll:'jor .uención que pod.1mos d.u-le. Sin él tcndr1an1os que haber 
cerr..ldo l.u puert.15. (4) 

Un cliente es un se• luu11.1no. Un cliente e'i un nirlo que pi...1e .1yud.J p.lr.1 ."llcanzar 
un Juguete que est.1 muy L1/to. Un cliente es un .1nci.1no que se extr.Jvi.1do en los corredores 
de un hospitLll. Un cliente es un.1 nwjC'r· que no h.1b/.1 bien un idlon1..J y que est..l 
tratando de h.1cer entender sus necesid.1dl•S de 1.1 mejor fon11.1 posible. Un cliente es un 
compañero dt:- cr.1b.1Jo qu(' nos pide .1yud.1 p.1r.1 poder .Hende,. .11 público que esc..1 
pag.1ndo. Por· ultimo un diente es b razón dl' exiuir de nuestro negocio. 

l. K. Aft,c1..:t11 L.1 f.,..:1..·li::n~r.1._·r\ el-...,.!\¡.._¡" 1 '-"!"I, B<>." •t.1 f •• :.•:n!•1.1 ¡.,.,.. 
:! J.Jura11 Jur.111 _, l.1 !'l,11111i._ .i .. i. •11 p..ir.1 l.1 (·.ti 1d.1.l 1 J,,1n.1 '\le_' ·._,, \ 'l<" • 
3.) Uonn 11 ... L.1 C.1/al1d ,J.:J ....,(._.,._ "-'" ,'\!... l•í"'-' 1 ldl '•l.1.•r1.i :"''~· 

4 Gcr1.·111 .. • Clc.•1h_"r.il (; '\1 r ll1>t1;.1~ ( H'lt.'.llk. >;:c'-\lll.lr .... lºl l lil!•"• ' ..... \ t•Hl.:' 
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2.2.2 TIPOS DE CLIENTES. 

Dentro de un.:1 ("n1presa se pueden ldentlncar dos tipos de clientes, los Internos y los 
externos. 

2. 2.2. 1 El cliente interno. 

Por Internos se entiend~n a todos aquellos que laboran dentro de la empresa. 

P.u."1 identlfic.1r a nuestros clientes internos, deben1os realizar las siguientes 
actividades: 

ai) H:iccr un.1 li~L1 de tod.1 ti r,entc o depan...11nentos a l.1 llUe le prestan1os :tlgun servicio 
directan1entf". 

b) Identificar el servicio, espedílcando las necesidades que en nuestro concepto tienen 
ellos, e11 los cuales poden1os colaliorar. 

e) Definir en forma especifica y concreta, de que n1anera poden1os brind.Jrle un mefor 
sen.lcio .1 nuestro cliente directo, tr.1L1ndo de señalar exact.:ln1ente, un factor especifico de 
cal1dad que en nt1estro concepto, el cliente considere definitivo para l.:t re.11lzaclón exitosa 
del servicio. 

d) Definir de Qué manera el servicio que le prestamos :i nuestro cliente directo, afect.a al 
cliente indirecto, y en ca!i.o dt> ser asi, como le podemos brindar una 111ayor satisfacción. 

e) Ratificar nuestros criterlos con los clientes directos y solkit.ules sus impre5.iones, que 
analicen sus necesidades y problenias con nosotros en relación al servicio especifico que les 
bñndan1os. 
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f) Poner en practica los crftcr los dcflnJdos confunt.l"nlt.'n[e con nuestro~ cJienres, y pedirles 
fa retro.JUn1ent.acfón neces.irí ... 1 p ... ua revls.1r perfódlc.1111ente Ja calíd.ld del SE"rv1cio y busc.:1r 
m.:meras de n1ejorarl ... 1 contlnu.11nente. 

2.2.2.2 El clfente t"Xterno. 

Son todJS at1ueJJ.is personas que se encuentran fuera de la empresa y .a qufenes va dirigido 
eJ servido. Un..1 person.:1 que sollclt.a algún tipo de inforn1 ... 1clón, aunque no deniande en 
estricto rigor nuestros servidos. 

2.2.2.3 Cl.:uific ... 1clón de los clientes excernos en reJ.1clón a su conducta cuando adquieren 
un servfcfo. 

L.1 s.nisf.Jcción del cliente, t.1s e.xpect...uJvas y el gr.ldo de toler .. u1cia varían de cliente 
a cliente; por tal n1otlvo se prescnt.l fa siguiente d.isifkacion de 1os clientes externos: 

~) El CUENTf SUMISO. 

EJ en1ple.Jdo juega un papel n1uy Jmport.lnte,, ya que el cliente no expres.a 
ablertan1ente J~u c.Jracceristlc.as del servido que requiere pues es un..J person~"l timJda,, 
recraida y opuesta a conlUnfcar sus deseos. 

b) EL CLIENTE EXPRESIVO. 

Es el opuesto .JI clfenr:e sumiso. Este cliente expresa abiertan1ente sus necesid.Jdes o 
deseos de manera clara y especifica , por tal razón es eJ diente idóneo p~1ra toda en1presa. 
El cllence expresivo en algunos casos puede convertirse en diente agresivo por encontrar 
alguna denclencfa en eJ servido ya que no se cumplen l.ls especlfic. .. 1clones que él requiere. 
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e) EL CLIENTE EXIGENTE. 

E.sce tipo de diente expres .. 1 firn1en1ente el servicio que desea, no les Interesa algún 
sustituto por que est.1 dispuesto a pagar lo que sea por un servicio excelente. 

d) EL CLIENTE ABUSIVO. 

Es el cliente nunca se encuentra coníorme por el servicio que se le esta 
proporcionando a pes.u· de los esfuenos por satfsíacerfo, ya que de un.:s situación busca 
sacar ventaja siempre en beneOcio propio. 

e) EL CLIENTE INCONFORME. 

Es .1c1uef que nunc.1 esta satisfecho, siempre encuentran algo nlal en el servicio que 
est..1 recibit:'rH.1o. El trato con este tipo de cliente requiere de una paciencia ext.raor-dlnarla ya 
que debemos ese.ir dispuesto> .. 1 ~scuch .. 1rlo y .uendcrlo de acuerdo .J IJs peticiones que él 
desea. 

2.2.3 PERFIL DEL NUEVO CLIENTE. 

El nuevo cliente es un consun1ldor que sabe lo que quier-e, como lo quiere, y cuando 
lo quiere, esta deseoso de encontrar s.uisfactores diferentes y de sentlne bien al realizar la 
adquisición de un producto o servJcÍo .. 

A continuación serjn citadas ocho c .. 1r.icteristic.Js del nuevo cliente: 

1. Serán mjs exigentes: Los consumidores se vuelven más cuidadosos en sus con1pras, 
buscando obtener productos y servidos de calidad que satisfagan todas sus necesldades 
flslcas y de ego. 
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2. No serjn le.1les: No e .. obllc:.-.clón del cliente ser ílel a la empres .. 1 si no de elf.i mostr.1r 
lealtad haci.1 quienes le compran, por ello es impon..111ce ldentiílcir el nicho dt• n1e1 c.tdo .11 
cual se quiere S.lthf..lcer y enfoc."lrse. 

3. Se sentir.in con1placidos con un rápfd.1 capacidad de respuest..1: Los clientes gustan de 
ser atendidos sin l.:ng.is esperas, puesto que para ellos esto represent.1 el Interés que Ja 
empres.1 pone en ellos. 

4. Buscaran productos diferentes. 

S. Gust..u·jn de ser escuch.ldos: El cliente dese..1 ser tonudo t>n cuent..1 y ver que sus 
peticiones sean verdaderamente ..ltendld.u y sus necesld:1des satlsfech.1s. 

6. Desearjn rel.1clones duraderas: Las duraciones l.lrgas d.in confianz..l al cliente. 

7. Cad.1 vez los clientes tienen n1enos tiempo par..l ellos, por eso dese;m que las cosas que 
realicen les tomen el menor tiempo posible y se lleven acabo de la fornl.l más fjciJ posible. 

8. Pagar.in lo que r-econozcan: El prc-cio a dejado de ser el principal factor a tomarse en 
cuenta al momento de realizar una compra¡ actualn1ente el cliente considera también 
como aspectos lmport..:mtes la calldad, 1..1 rapidez, lln1plez.-:i, buen trato, etc., que recibe por 
pan.e de fa empres.i. 

.¡o 
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111 LA CALIDAD. 

úd.l empresa tiene que corregir sus puntos débiles, pero el can1ino a JL1 c.Jfld.1d es un 
camino de 1nejor.1S di.1 .1 dhl. 

Ll c.11id.Jd es un.l fonn.1 de vlcf.1 que proporcion.1 .1 l.lS empresas un.J nue\. .l visión para 
motivarse y n1ocivJr, dlgnific.Jndo ..Jsi ef esfuerzo y l.u relaciones hun1.1n.u. 

En este c.1pitulo coment.nt-n1os l.1 e\.olución que .1 ~ufrido la c.1/id.1,..i .1 rr.:t·.es de sus teorías; 
adenias, se ..1n.Jliz.1rj l.J trJscendenci..J que han tenido en México est.is tt:_-orias. 
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3. 1 CALIDAD. 

Actualmente por todos l.1dos nos encontr.u11os el concepto de c.11id.1d lnn1erso en 
tlend.1s, transportes, servicios, etc; sin emh.uco l.l C."lfübd t-''> dificil de expres.lr, y.1 que C>st.J 
solo la denne el cliente. 

Poden1os decir que 1.1 c.1lkLld e~ un conjunto de c.1r .. 1cte1 iHic.-u y .Jtrlbutos que tiene 
un bien o servicio p .. 1r.1 s.Hlsf.1cer plen .. 1nl.ente 1.Js necesld.1des del cliente. 

Algunos autores consider-.1n .1 l.l calld.1d como: 

3.1. 1 DEFINICION. 

H.Jcer 1.1s cos.1s tiien desdC' 1.1 prir11er.1 vez, cun1pllc>ndo con l.is expecwtiv.Js; calidad es lo 
que el cliente dice que cs. ( 1 ) 

Es la .. 1decu.Jción para el uso, satisfaciéndolas necesidades del cliente. (2) 

Es un gr.1do predecible ... 1e Lmifor111id.1d y fi.JbilkJ.id .1 b.Jjo costo, .1decu.:ido las necesidades 
del merc.1do. ( 3) 

C..11idad es: 

a) Un conjunto de características de un pr·oducto, proceso o servicio que le confieren su 
actitud para satisfacer las necesidades del usu.irlo. 
b) Lo que el usuario est..1 dispuesto a pag.ir, en función de lo que obtiene y valora. 
e) Un grado de satisfacción que ofrecen l.is c~1racteristicas del producto en rel.lción .:i l.Js 
exigencias del consumidor a que se destina. ( 4) 

1 P Cra .. b;. L.1 CaliJ.1J Jh• f llLº .1.1 1 1 \r·._· JL· .._,;rc1t>r lh~· ,!~· l.1 C.ll•d.1d -..¡ • ..._ \ '1.1.:\IL" l'>'l 1 
:! J Jut.Jll Jur.Jn !'- l.1 l'laruli'-.JLh•ll .J..: l.1 ( .il1d.1..J 1 > .. 1n.1 ,,L.,''-" l•l•l(l 
} \\ EJ•~ . .irJ ... l.J.:-rn1ng C.1/1cl.1d i'rod11 .. 11~1.t.1d : 1 u1nrLt111\•.J.1d [l1.1.- ._. -...1111<•-. '1.1.i.lrid 1•1¡.¡<1 

..i !'1.1. A l )01111110:,ucl" ,\<lntml'>lr.11~ 1 lo;. ! •1•J«; 

·>' 
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Despues dt!' haber conocido algunas de las definiciones t!'O lo referente a c.alld.Jd. 
podemos sel'\alar que la calidad lmpllc a: 

fL 
MEkCADO 

• <-C-=> r ... JS Vl: 
•cc...apc_F-..1\/'("fL 

PRotOU...:TO 
• SU5 P>C.O:SIOA.OCS 
• pt-U;;.AR COMO EL 

•t::..,.Tl'S.lA!>T·• 
·c~cir..so~A.L 

LA":'; 

" E,iEN JI. LA Pk....._F<'A 

• rt.••,P?(l,"MHHE 

• CONCRf. TAMEtH( 
. e~ ~.cOCP!: 
• (.C>f4 AF~ tofo J-t;fl'f-t:COOf'J..a..p 

·~ll$1"A<!.N:/\. 

• r...f"E.:~a.A cor.iFt.a.N..".A 
"CUJtM>L•• JK.TA:. 
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" l..1'4 f.JL.E:N ,..,! R•.'lo~tQ 

• U".i '..,.ffi:VlCJV f~IC..IE,HE 

"BUE"IO'_, -• .t;R .n·:Y_o<;.. 
.,._.J,...~·-UAOOC>E 

E..CO:Ulr.1<./~ 

'AK! .fO üt: TOO.AS 1..a..S 

ARr.AS 
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3.1.2 TEORIAS DE CALIDAD. 

Pos.teriormenle de h.Jber definido el conct-pto de c.11id."ld, enuncl.Jremos al¡:un.Js 
teori.Js de calld.id que se h.in est.1do des.Jrrollando ..-. tr.Jvt"s del tiempo, .ui como l.u 
aportaciones que cad.1 uno d~ sus. rcprcsenuntes h.1n des .. "lrroll.ido. 

3.1.2. 1 W. EDWARD DEMING. 

Entre l.n .1port..1ciont>s m.b lmport..1ntes des.1rroll.id.u por W. Edw.Jrd Oemlg, se 
destac."l el ciclo Dcmlg, t.•I cu.JI t.•s un proceso adminlstrat.i-..o dlvidio en cu.uro r.ises: 

PLANEAR, 
Proyecur un producto con base .1 un.1 necesld.ld de mcr c..ido, señ.Jl.indo espectnc.Jciones y 
el preces.o productivo. 

HACER, 
Ejecut..ir el proyecto. 

CONTROLAR' 
Verinc .. u o control.lf" el producto coníonne .l lndic.Jdores de calidad durante las fases de 
producción y comerclallz.aclón. 

ANALIZAR Y ACTUAR' 
Interpretar reportes, registros, para actuar a tra\.l::. de c.:imblos en le disei'\o del product.o y 
de los procesos de producción y comerr-1.J:tz.Jclón para lograr la rneJora contJnu.:i. 

Este ciclo rompí.J con la \.ieja filosofia de producir y vender, vender, \.ender has.u 
..lgour el producto sin tomar en cuenta la acept.aclon del consumidor . 
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Aden1.is de lo anterior, V/. E1.hv.1rd Dentig propon(• to~ C.1torce Principios de 
calidad, que se prcsenl.ln a continu.tdón: 

J. Cre..ir y difundir t.'ntre los en1pi<'.ll1o~ un.1 decl."lr.1clón de la n1i':ilón orientada haci.1 el 
cliente. 

2. Adopt.-ir la nue\....t n10-:.ofi.1 de 1.1 c.tlid.td. l.1 .;ilt.1 dirC'cclon y todos con10 parte de la 
cultur.1 orc,anii:acion.11. 

3. Redefinir el propósito de l.i lnspccc.k~n y de 1.1 autorld.ld, para el 111ejoran1Jento de los 
procesos. 

4. Fin a la practfc.1 de reali.::.1r l.:i~ compras en ba~e .11 precio. El precio no tiene ningún 
slgniílc.1do sin un.1 n1edid.1 de calid.1d de lo que Sl.' .1dquie1e. 

S. MeJor.Jr const.111cen1ente los pr0cesos de p1 oduccion y de sen. i<.10~. 

6. Instituir el entrenan1lento p.1r.1 el des.irrcllo de h.1bilid.1des y can1bios de .aptitudes con 
base a un sisten1a y a las necesidades. 

7. Enseñ.1r e instituir el llder.:ugo par.1 1.1 mejora continua. 

8. Expuls.ar el temor. 

9. Optirniz.Jr los esfuerzos dt> los equipos, grupos y jre.u est..1fL 

1 O. Hacer bien l<ls cosas a l.1 prirner.1 vez. 



·=~~.=~: 1_~_>AD Er.- f:L SERVICIO 

J 1. Darle prlorld.1d .1 l.1 c.1Jid.1d tfe los procesos. y mejor.u-Jos. 

12. Olorg."lr n'conoclmll·nto<o .l Jos empicados por conlribuir a l.i producción con calld.:id. 

t 3. FonH~ntar el Jutomejor.unieruo y l.1 c.11fd.1d de vida. 

14. Emprender un proc(>s.O de rneJor.l cQntlnu.1 p.Jra logr.1r J.1 transfor·n1.1ción. 

3.1.2.2 JOSEHP M. JURAN. 

De nacionalld.id Run1ana, Joseph M. Jur.1n hrlndo asesorias en el Japón sobre 
productivid.Jd, .1den1a~ de ser asesor l'il Western Electríc Co. 

Juran considera que los principales .Jspectos de l.1 c.11ic1.1d son: 

A) Técnicos. 

8) Humanos. 

También señala especificamente que todo :--irogr.im.1 de c.illdad debe tener: 

1. Capacltadón y adiestramiento n1.1sivo y continuo. 

2. Progran1.1s permanentes de mejora. 

3. Liderazgo pan.lclpath.o p.1ra la rneJora continu.1. 
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Adema!!. pr·opone diez pasos p.ua Ja n1ejorla de b C.Jlld.1d: 

1.- Cre.1r conciencia de J.1 necesld.1d y opo1tunld.1d de meJor.:tnilcnto. 

2.- Detern1lnar la.s mec .. 1s de n1eJor.1mlento. 

3.- Organizarse par.1 lograr n1et ... u. 

4.- PropordonJr entren:unlento . 

S.- Des.Jrroll.Jr proyectos para resolver problemas. 

6.- Report.1r los problen1.u sin ocultar Jos errores. 

7 .- Dar reconocln1lentos. 

8.- Comunicar Jos resultados. 

9.- Mantener constand.1 en Jos registros. 

1 0.- Mantener Ja mefora en codos los sistemas. subsistemas, y procesos de fa companía. 
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3.1.2.3 PHILIP B. CROSBY. 

Cre.ldor del concepto CD (Cero Defectos). De .1cuerdo con la mosofia de la calidad 
desarrolbda por Crosby, existen tres componentes básicos para est.1blecer y oper.lr 
progran1as de solución de problem.is y melor.1nllento de l.1 c.1lld.1d: 

a) Cuatro íundamcntos o pilare!. de la calidad: 

Pleno lnvolucr.1n1icnto de fa dirección. 

Administración profesional de la calidad. 

rrogr.uuas orlgin.Jles. 

Reconocimiento. 

b) Onco principios de fa dirección de Ja calidad: 

Calidad slgninca1 cumpllr con los requisitos de funcionamiento de un producto. 

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

No existen ahorros al sacrificar Ja calidad¡ slen1pre resulta mjs económico hacer bien las 
cosas desde la prln1era vez evitando reprocesos, desperdicio, y deterioro. 

La única medida de descn1pet'lo es el costo de calidad. 

El único estándar de desempeflo es de Cero Defectos. 
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e) C..1torce pasos p.1r.1 un progr.irn.1 d(' mejor.1mlento de l.1 c.11Jd.1d: 

1. Compr·on1i'iO µreno dt..• l.1 .1lt.1 dlrPrción y c:"rencl.1 con l.1 c.1Ud.1d. 

2. Form..icion de un equipo dt..• n1eJor.1mil~nto dl' l.1 c.lfid.Jd. 

3. Detern1in.1r d nivPI .11....tu.11 dl· l.1 c.11id.i..L 

4. Estfm.1r el costo dd incumpllrniL'nto dt:.' l..ls norm.H d1"" c.11fd.1d o de la no calidad. 

5. DlfundiJ entre el pt:'rson.11 los prl..'bl'-"nl.lS de f.1 111.11.J c.ilidad. 

6. Detección de oport1n~it1.1dl:'s d~ mejor.u11lento. 

7. Est.1b/Pcirniento de un con1ité p.1r.1 llevar .1cabo un pr·ogr.Jma de cero defectos. 

8. Clp.1clt.u· .1 los ht.1errs fo1111.1/t>s p.lr.J difundir entre sus ~ubordfn.1dos el program.'l de 
mefor.1miento y sus objetivos. 

9. Llev.1r acabo el Di.1 Cero Defectos. Cuy.J finalidad es que todo el personal a traves de 
experie:nclas logre realrnentc f ! Lt.:ro defectos. 

JO. Convertir los con1prorni.s:os en .iccioncs. 

J J. Bllsqueda de fas c.1UU5. de Jos errores p.1r.1 elin1in.1rlos. 

J 2. Jn1plantar progr.:m1~u periódicos d~ reconocimiento. 



13. Reuniones per lódic.1s con los n:.•\pons.1bh:-. del nH:•Jor.1mit.·nto de la c.11idad. 

14. lnlci.1r nuev.1111ente todo el ciclo. 

3.1.2.4 SHIGERU KOBAYASHI. 

Gr.1clas .1 Kob.1y.uhl , la Sony Corpor.uion fue una de las primer.;u organizaciones 
).1ponesas que S<" dieron cuent.l de l.1 necesld.1d del concepto de equipos de u .1bajo, p.1ra 
romper con l.1-. estr uctur·.is y principios de ..1Utorid.1d t...1yloriJnos; slsten1.u ti picos en Jquel 
tiempo en el ).apón y que h.1bi.1n sido copl.1do\ del rnodelo e~t.ldounldcnse. 

Kobayashl est.1bleclo qut' " mh.:'nt1 ·'" 111.lc:. .1lu H'.t l.1 po\icion do:- un grupo en X 
organiz.Kion, mas dificil ser.1 conv('rtirlo en equipo". 

3.1.2.5 KAORU ISHIKAWA. 

K.:ioru lshlkawu.1, Ingeniero J~pon~s y di-.cipulo de Demíng y Juran; es el creador del 
concepto de Cllld.1d ToLJI , que se dlstjngue por dos aspectos básicos: 

a) Su proceso de plane.1r , h.1cer,. \.erific.1r, y ,1rtuar. 

b) Su metodologi.1 de .1n.ilisls caus.al para la solucion de problemas, conocida con10 .. 
Espina de Pescado" o di.Jgr.Jn1a de c.iusa·efecto¡ se ll.an1a espina de pesc.Jdo por que dice 
que h.1y que ir a l.1 r.1iz de los problem.u. 

lshik.1 .... ~1 est.1blece que son cuatro lo~ elementos c~1usales de los problemas en un 
proc('SO productivo: mano de obra~ n1ateriales,. métodos y maquin.Js. 
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Seflal.1 ciue el comrol de la c.1Hd.1...f puede .1poy.n-se en sJece herramlent..u h.islcas: 

a) Gr.Hico del pron_•so. 

Es ür:JJ p.1r.1 .1n.1ri:.1r probJ(~n1.:Js, y.1 que repn_•sent .. 1 de n1.iner.J esquen1jtJca un 
prOCf"SO pern1ltlendo .lprt''cf.Jr l.1 inr:erdependencf.1 de actlvid;1des. 

b) HoJ.1 de registro y llsL1 dt· verlfi<- .iclón. 

Es un fon11.uo preirnpreso en t•I cual .1p.11f·cen los puntos qL1e se van a regiscr.u~ dtc> 
cal n1aner.1 que los d.Jtos st." pued.1n n~coger f.icil y conds.1mente. 

e) Diagram.1 de Pareco. 

Es un.1 herr .. 1mlenr.1 p.Jr.J f'l .1njlisis dt• decisiones respecto ..J quC problema .atac.:Jr 
primero, ya que se sep.1r.1rjn Jos prob/ern.1s vir.1/es .Je Jos trfvi.1les. 

d) El dlagranl.1 c.1us.1·t_·frcro. 

Es una herr.:Jmient..1 p.Jr.1 el .1n.Jlisis del problen1.J, que nos pern1ite ldentlfic.Jr y 
relacionar J.:J.s caus.1s n1.is probables, confirmando después 5i son o no verdaderas, 
Juxlllando así Ja ton1..J efectiva de decisiones. 

e) TormenLl de ideas. 

Es una [écnlca que pcrn1Ite a un grupo de per.son.Js generar el mayor número de 
ideas respecco a un ren1.1 dererrnfnJdo. 

O Gráfico de control. 

Es una de herran1lent..1 est..Jdistlc.1 que se us.1 p.1r.J observ.u· 1.1 \ Jrl..JbifidJd de J.1s fallas 
durante un proceso ..l tr.1vés del tiempo par.1 n1edlr l.1 estabilidad de los procesos. 
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g) Histogramas. 

Es una representación grjílca ordenad.a de los d.nos recopilados en una hoja de 
registro, para apreciar la írecuenc1a en que ocurren las observ.1clones y sus variaciones. 

3.1.2.6 WILLAM G. OUCHI. 

Wlllan1 Ouchl autor de la teoría Z , en la cual se aílm1a que la productividad se 
logra al lmplJc.:¡r a los tr.abaJ.1dores en el proceso. 

Esu teoria proporciona medios para dirigir a las personas de tal fom1a que trabalen 
más eflcazn1ente en eQulpo; las lecciones básicas de esta teori.1 c¡ue pueden aprovecharse 
para el desarrollo arn1ónico de las organizaciones son: 

t ) Conílanza en la gente y de ésta par .J la organización. 

2) Atención en las relaciones humanas. 

3) Relaciones sociales más esuechas. 

La concluslón principal de Ouchl es que la elevada productiv1d.1d se da como 
consecuencia del estilo directivo y no de cultura, por lo que él considera que si es posible 
asimilar como aportaciones Japonesas sus técuicas de dirección en1presarlal y lograr así éxito 
en la gestión de las organizaciones. 

Ademas, Ouchi enumera los pasos que debe seguir un.i organización para su desarrollo: 

1) Todo directivo debe con1prender la teoría Z y el papel que él desempeña. 

2) Analtzar la filosofía de su compañía. 
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3) Definir la fllosona de dirección dese.ida e Jnvolucr.1r .11 lider de Ja con1paftlcl. 

4) Poner en pr.Jctlc.1 f.1 mo .. ofi.1 creando t..Jnto estructur.is con10 incentivos. 

5) Des.JrroJJ .. 1r habilld.1dt.·s par-.1 tlS relaciones hum.1n.ls. 

6) Los directivos deben cvJJu.1r su rendhnlento y Jos resultados del sistema. 

7) ln\olucrar a Jos tr.1b.1J.Hfores y a los rt:'present.1ntes de éstos. 

8) Hacer que el tn1pfeo se.1 n1Js estable. 

9) Ton1.1r de-cisiones respeclo .1 promo<.:ioncs, tr.1nsfPrcnci.lS, y despidos empleando un 
proceso lento de evaluaclón y promoción. 

J 0) Ampliar los horizontes profesionales de los miembros de Ja organlz .. 1cló11. 

J J) Prepararse para apJlcar la teoría en el nivel Inferior de fef.1tura. 

1 2) Busc.1r los lugares precisos donde poner en practlc..J fa participación. 

1 3) Pern1ltlr el desarrollo de relaciones de grupo. 
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3.1.2.7 BENCHMARKING. 

EJ Benchm.uklng se desarroUo en J 979 por Xerox Corporatlon. En Mexlco destaca 
Roben C. Camp, dennlcndo Benchm.1rklnc corno Ja búsqucd.1 de las mcfores practfc.u de J.a 
Industria que conducen a un desen1peño excefeme. 

Los princlp.Jles benencJos de los estudios de Benchniarklng son: 

a) Elevar el nivel de s.uJsf.lccJón que se proporciona al cllente. 

b) Establecimiento de mews y objetivos que se.:m efect.Ivos. 

e) Medir realmente l.l pro .. 1uctf\.'fdad. 

d) lograr la competitividad y conocer l.u mefores practlc.ls adn1Jnlstratlvas actuales. 

Li fllosofia del Benchm.:irklng se fundan1enw en cuatro pr1nclplos: 

1 •• Conocer Ja operación Interna. 

2.· Conocer a los lideres de Ja industria o a los competidores. 

3.- Incluir sólo lo me)or. 

4.· Obtener la superioridad. 

5.¡ 
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Roben C. C..1n1p, propone el stculentt.~ pron~.,o p.1r a llev."lr ,.., c"lbo el benchn1arklng: 

PLANEACION: 

ldentlnc.1r lo que debe so111ete1 se a ec;tudlo 
Identificar con quién se h.u~l l.J comp .... 1·.,cion 
Oeternlln.lr el n1t'.:todo p.1r.1 obtf"ner l.1 infon11.1clón 

ANALISIS: 

ldentiflc.1r la fall.::i txlstente 
Establecf::r met..1s de dcst>nipcrio mejorado 

INTEGRACION: 

Con1unlcar los descubrin1ientos 
Filar n1et...1S opt1-.Jclon.1les 

ACCION: 

Desarroll.1r los planes 
ln1pleme11L1r y supervisar las acciones 
Reca11br .u los estindares 

MADUREZ: 

Lograr una posición de liderazgo 
Integr.:ir l.Js practlc.:is a los procesos 
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Alcances del Bcnchm.uklng. 

a) Corutltuye un .:.poyo firme par.1 l.J toma de decisiones. 

b) Ayuda .1 cst .. 1blecer n1et.J.s y obJetlvos alc.1m.1bles. 

e) Faclllt..1 el mejoramiento de l.1 cstructur.J org:.:miz.Jctonal, de los slstern .. u ad1nlnlstr.nlvos y 
de trabajo. 

d) Faclllt..1 los métodos de ev.1luaclón del desempeño en todo los niveles de la organización. 

Limitaciones del Benchn1arklng. 

a) Lo~ rc:cursos para los estudios pueden ser cuantiosos. 

b) Hace falta el compromiso directivo para lograr los resultados deseados. 

e) Dificultades para obtener inforn1.Jclón. ( l) 

I .•Sergio Hcn1.lndcz )' Rodrlgucz. Introducción il 13 A.Jm1mstri1Ctó11 ~1c Gr.i" 1 lill Mc:,11,;o 199..\. 
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3. J .2.8 REINGENIERIA. 

úte eníoqut.• es un producto del p0Hn1oder-nisn10 indusu I.11 qut.• se inici.1 en E.st.1dos 
Unidos dur.1nte los prfr11eros ."ltio .. 1..h_. los novent.1. 

Tiene como olifeth.o fund.1111c1.: ,¡ super.n los su¡nJe'.)to-.. U.Hficion.1les sobre con10 
h..Jcer l.u cos.Js t.-'" l.Js org.1nlz.Kiones, l Orl énLHi'> i•n 10<. nei_!OC lo\, p.1r .1 t.•ncontr.u- n1ejor.1s 
que pt.•nnit.1n .1 l.u t.•rnpres.n des.trroll.1r· vent.1j.1s con11>t•tlth.H t.1ificilmente supPr.1bles por Ja 
con1petencl.1. 

H.Jnu11er y Ch.1mpy t.1t..'tinL·ll .1 l.1 n·i11t~t . .>llit·11.1 <. 01110: 

L.1 n.>vi ... ion funt.1.Jrnt:nt.ll y el redist:"flo r.1dic.1I de proct.~sos p.ir.1 .1/c.1nz.1r meíoras en 
clrcunH.111ci.1s nitic.u 1..h.• rendirniPrltl"'), t.1les c-on1u co'>to'>, c.11id.H1, s···rvicio y 1.1pide::. 

P.lr..1 Johansson, McHugh, Pendlcbury y Wheeler la rL•in¡;enleri.1 es: 

El rnCtodo medi.Hite c.·I cu.11 un.1 oq;.1niz.1cion putde lot.:·.1r un c.Jn1bio r .1dic.1J de 
rendimiento n1edldo en costo, tiempo l1e ciclo. <;f•í"'.icio y C]!i •. L;d; mel1i.1nte l.1 .1plic.1ción de 
v.Jrias herr .. 1n1ient.lS técnic.1s enfoc.1d.H en l.1 t•mp1 es.1 corno un.1 H'r ie de procesos .Jel 
producto prlncip~1l de Ja cmpres.J, orient..1d .. lS haci.1 t:I cliente en lur.ar de un.i serie de 
runciones organiz.Kion..1les. 

La relngenieri.1 h.lCL' un pl.1ntt.• .. 1mienro cencr.11 de todo f•I funcion.1111iento de l.Js 
empres.is, p.:u·.J modernizarlas, cuestionando inclusi\.e k..,s procesos productivos, de sen.idos 
y adminlstr . .nivos y Lis nl.lner.1s de negoci.ir con clientes y proveedores, busc .. 1ndo que 
dur.3nte el c .. 1n1blo no se .1fecce l..1 c.1lid.1d del producto y de los servicio<; ofr ccidos. 

L.1 relngenleria in1pllc.:i reinvent..1r la organiz.1ción, sin detener 1.1 n1.irch.J de 1.1 
empres .. 1. E.sta reinvención de 1~1 en1pres .. 1 se b.isa en el de')cubrirniento de nuev .. lS form.u de 
hacer las cosas. 



D.:mfel Mords y Jocl Br.1ndon sefl.1l.1n siete h.1bilid.Hfr•<; b.i<>ic...1':> p.1r.1 eul.1r un proceso de 
relngcnieri.1 : 

2) Habilld.H1 p.1r.1 h.1cer el c.1111blo t.•n p.1r.1lelo, cocirdin.mdo 1.is cu.1tro fuerz.Js del cambio. 

a) Con1petencia 

e) Tecnolog1.l 

d) Mejoras en l.l estrunur.1 .1dn1inhtratlv.1 

3) Habilid.1d p.1r.J re.1/iz.ir (_.1mtiias .1 corto pl.uo. 

4) H.1biffd.1d p.1r.J ev.1Ju.ir los result.1Jos. 

5) H.Jbilid.1d de visu.11iz.1cion de los can1bios del medio .Jmbfente. 

6) H.:ibilid.1d p.1ra plane.1r y ejecul.1r l.Js .1ctivldades planeadas. 

7) Habilid.Jd para con1bin.1r l.1 inform.1ción .Jdn1inisrr.niv.1 en todas las areas. 
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3. 1.3 EL PROCESO DE LA CALIDAD 

La decisión en el control de b c .. 11id~1d se bas.1 en los procesos de fabrlc.1ción tanto 
de mercancías como servidos. Esto se llev~t por medio de un.1 admlnlstr.1clón .1decu;1d.1 de 
Jos procesos de producción, por t.11 n1oth o se propon<'n los siguientes puntos: 

1 ) Pl.ine.1clón de l.1 e .1Jid.1d 

.J) lnsurnos. (M.11e1/.i pr-!111.1, ide.i:s, infonn.Kion, n1.Heri.1le!:., etc.) 

b) Entr.1d.u. (Form.1 dt:..• ingres.ir .. 11 proceso) 

e) Produccion. ( El proceso l1e los insumos) 

d) S.11id.1. ( Obtenclon y disponibilidJd del producto) 

e) C.111d..Jl1. ( El gr.:ido de s.1thfacclon de necesid.Jdes~ requerimientos y est.lndares) 

a) Identificando sectores de necesh.1..Jdes y prlorld..ldes 

b) Grupos de tr.1b.:ijo y responsables 

e) Grado de autorid.1d y responsabilidad 

d) Sistema de Jnform.Jclon y estadística 

e) Medición del desempeño; Qué, Cómo y Cujndo 

f) Entrenamiento y cornpromiso 
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3) Producción de l.1 c.1/ld.1d 

a) Apllcar 1.1 c.1lic1.ld con mejor.u const.1ntes 

b) D.1r seguirnfento con l.J retro.1ril11ent..1clón preventiva y correctlv.1 al desempeno, a la 
actHud y .11 p1·oceso 

e) Proponer soluclones. logr.1r .1cuerdos, n1otivar y reconocer 

4) Ev.1lu.1clon de l.J c.11Jd.id 

.1) An.1lisis est.H.11stlco de los result..ldos y del gr.ido de s.uis:f.Jcclón de usuarios 

b) Control ... ft.~ resu/L1dos del .JV.Jnce contra los objetivos y estr.uegf.:is generales 

e) Mc>did.u correctivas 
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3.2 BUSQUEDA DE LA CALIDAD [N MEXICO. 

L1 c.:11Id.1d (_•s un.1 estr.1tt.·i;l.1 rnundl.11 th.' .1dminlstr.1clón y comport.:unlento hun1ano 
p.ir.1 el r11ejor.1111lcnto de l.is 01 [!.lniz.1clorH"c •. Como y.1 se menciono, fué lnlclad.1 en J.1pón 
en 1950 y df"S.CUtlft.•rL1 en Occidt..~ntt.• "'" t 980; t~rl M&xlc0 se est.1 .1plk.1ndo en forn1a rn.u 
slsten1.ltic.1 .1 p.1rtir· c..fp 1990. 

3.2.1 MEXICO HACIA LA CALIDAD l OTAL. 

L.1 c.1lid.11.J es un.1 petickin dt• l.1 s.0c...it.'d.H1 n1. >.ic.1n.1, que pudt: si.:1 .tplic.._.td.1 .1 ..:S.lt: 
p.ii~. sin en1tl.H co no llt'Le\.11 i.lnit.:ntt· l'.iio lo:-. misn1os Hne.irníentos que en el Occidt·ntc o 
en Est.1do\ Unidos; y.1 qut· Mrxko tien<" sus proµl:ls r.1in.-s, l.u cu.ilc:. siempre h.1y que tener 
en cuenL1. 

El rnodelo dc c.1lid.1d :n .. ~xlc.1no Lfr·hc· tonur lo nWjL)f de l.n filosofi.ts de c.1lidJd; 
aprender y n!JcomL)d."lr l.1s J l.1 :nt.'nt,1lid.1d l1f" loo; 111exic.1nos. 

3.2.1. 1. IMECCA. 

El Instituto Mexicano .:h.· Conll of de úlid.1d (IMECCA), fue fundado en 1973; 
fnstituc.lón pionera de l.1 c.ilid.:id en Mexlco, l.i cu.ll surge .1nte Ja necesidad de una cultura 
propi.J, nacional dt• c.1lictid. lntegr.Jd.l por Jproxfm:1dJn1ente 200 empresas y 700 
Individuos, ést..l lnstituclon proplci.J el cornpromlso t.1nt1"'> dE" dependenci.H cubernan1cnt..-,les 
como de l.1 infcl.ul\.1 pri\.',JdJ, p.11.1 fomenur y rP.1liza1· r•\.t:ntos que f.1·. ore.'.cL1n el desarrollo 
dt- 1.1 calid.:td t:>n esc.1 cnt!d:1d. 

Se ha preocup.."ldo por involucrJr en los e~fuerzos por 1~1 calid.1d Llnto a los altos 
directivos, con10 a todos los dcn1.1s niveles .jl" l.J org.:inizaclón, reforzando un.:1 n1entalld.:1d 
de logro, no de .1ctlvidad1:s. No soló aplic.J procr."ln1J.s en l.u en1pres.is, t.1n1bién form.J 
expertos en c.11id.id, que .1 su vez in1plenlC'ntan y difundt.~n estos conocimientos con un 
vt?rdader.1 prep.iraclón y sentido ético. 
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3.2. 1 .2 FUNDAMECA. 

El 14 d(• .1bri/ tf1· 1 988, Sl.' coruti(lfyC' le[:.llnwnt,• f.t rurllf.1cion Mc.x/cJJl.l p.Jr.1 f.1 
C.11id.1d Toc.1J

1 
desput'!o dt: r•"HudJ.u profund.1nwntt.• l.l\ necesid.1d1·.._ n.1cion.1IC"•, en PH."l .irea. 

Est.1 01·i;.1ni!.Klón :!>t' nt>o con un.1 .1mtJfckn.1 n1islün que- t·-. J,1 dt• fn1pul<..ir y pron1over un.1 
cultur.1 de c.11ld.1d [l.n.11 en Ml.·J<.ico. y ,"lsi <-onu /lluir .1/ ,ft•\.111 ol/o 11.1:. ion.ti, no o;ófo .1poy.1r 1.u 
org.1niz.1dorH·s !ioi rH-i procur.11 un c.u'11hin dt• cu/rur.1 p.t1.1 que J.1 < .11id.1d '>t•.1 p.1ttt• de los 
V..Jlon2·o¡; i111port.HHt.•s de lo<> n1exk.111('>'... 

FUNDAMEC.A, se diriJ!t.' no .1 los t.'H>t_'ci.11iH.ls t•n ._,1lid.ltf, sino .1 lo~ lideres de 
opinión: cmpres . .uJos. del '>ector put-ilico, uni'd:>rsid.1des, y dr c1•ntro<> de educ.1ción 
superior, dC' !ioincfic.tt:os y de n1edias dt: comunk.Kfón. 

J.2.2 PRINCIPALES PROMOlORES DL LA CALIDAD. 

E.xiHen dos. inscrumt:"ntos Jl.lLJ promover Ja c.11ld.1d en nuc-Hro país; el premfo 
nacion.11 de c.1lld.1d (PNC), el CtJJI e r C',"t un .lllciente .1 f.1 en1prC's.1 que re.1Hzó un esfuerzo 
otorgjndosek• un reconoclrniento publico; y t"'f segundo instrunwnto s.011 l .. H Norni.u de 
Calidad. 

En el PNC, el gobierno .1ctUa con10 a11t0ric1.Jd, p.u·a darle un.1 n1ayor formalidad al 
reconodn1iento. pero no es el quit:n lo otorg.1. El proce">o de C'v.1fuadón Jo rt'aliz.1 per-son..Js 
especi.1li1.1d~n en n1ateria dt.• calid.Jd que :..rab.1j.ln en emprC's..Js prlv.1das. Es un proceso 
toLJfmente técnico y objetivo. Todo el proceso técnico del PNC, h.1 sfdo di">eñ.ldo 
básicamente por Ja fund.1clón mexicana par.J la calld.Jd tot.11 entre el sector público y 
privado. 
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3.2.2.1 PREMIO NACIONAL DE LA CALIDAD 

En México en 1985, l.J Secn:t.1rí.1 de Conicrclo y Fonlcnto lnduHrl.11 hizo entrega 
por prlnit~T.1 vez, de pr ernlos n.1clon.1lc5. y 1 econoclmlento de c.1lld.:id .:iquellos productos 
que cun1plan los requisitos n11ni111rn. de est.1blecldos por las norn1.u. 

Este .1conteclmiento cubo un.1 gran cr.ucendencl.1 Lll que el gobierno federal decidió 
lnscituclonalil.Jr el pren1io n.1cion.1I dP calld.1d; el 2 3 de Julio de t 986 aparece en el Diario 
oncl.JI de l.1 Fedcr.1cion el .KUt!'íd'J que esublece dicho preniio. incorporjnoo~e el 26 je 
enero de 1988 a l.1 l('y fl•dt.:-r.11 de M...crolog1.1 y Norm.1flz.1ción. 

Para el 30 de no\Icn1bre de 1989, .:ip.lrcc.e rntbllc.:H.1o en t>I Diario Oficial de la 
feder.Jcfón los nuevos procedimiencos p.1r.1 1.1 selección y ocorg.11nienco del Premio 
N.Jclonal de C.lli1..fad; b.JS.1ndose en t:I concepco de ._.1lid.H.t cot..11, por lo que se Incorporaron 
los slgulenle!I. elerncnco": 

a) La Calidad no la dl.'fine ni el producto ni las norm.u; l.1 define el clience. 

b) l..'l c."llid.1d es rel:ttlva y sur~e de.~ la con1paraclón de los n1e!ores. 

e) L'l calld.1d que perdura es Ll que se logra gracias .l v.1lores, organlzJcion y sistemas. 

Este proyecto persigue b~lsican1ente los siguientes objeti'./OS: 

1) Fomentar y estimular el est.ablecimlento de procesos de C.Jlidad Total en las unidades 
productivas de bienes y servicios del p.1is. 

2) Pron1over una rnayor productividad en las diversas .:1cllvldades econón1lcas1 desde un 
enfoque de fon1ento y no de regulación. 
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3) Fomentar las exporLJcloncs de bienes y servicios n.1clon..1les. basJndose en un.1 rneior 
calld.:id. 

4) El Premio Nadon..11 de C.11fd.1d h..1 dt'S.11ToJl.1do criterio!. de ev.1lu.1ción, que pueden 
usarse como herr.in1ienc..u p.1r .. 1 f.1 educ..lcióu, t..1 c.1p.1Cft..Klén y f.1 .1uto-t.'V.Jlu.1cfón_ 

El Pren1Jo N.1don.1J de Dlid.Jd st~ otorga .1 l.Js siguientes c.itegori.is: 

- Empres.is Jnduscrl.lles gr..lndcs 

- Empresas lndustrJales n1cdl..1n.Js y pequeñas 

- Empresas comercl.:lfes gr.1ndes 

- Empresas comerciales mcdl.Jnas y pequeñas 

-Empres.u de servicios grandes 

· Empres."ls de servicios medianas 

En base a lo analizado .1nterlormente, se puede decir que Ja c.11ldad debe cumplir 
con las especlflcacfones que el cliente requiere, donde el sistema de calldad debe ser 
orientado haci.1 Ja prevención de rfesgos en el servicio; ya que de lo contrario no se 
cun1pllría la meta m.1s Importante " La satisfacción del cHente". 

6-t 
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IV CALIDAD EN EL SERVICIO. 

Es un.'.l mosoH.'.l de tr.abaJo aplicada en tod.lS las áreas de una compar'1ia, y en la cual se 
enfatiza la lmponancla del cliente como razón de ser de cualquier empresa. 

Es proporclon.'.lr al cliente lo que él dese.a, al momento que lo requiera, de ta nunera como 
lo prencre, procurando satisfacer sus necesidades y expectadvas. 
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4.1 CALIDAD EN EL SERVICIO. 

L.J calld.1d de servicio no es ajust..Jrse a l.u especlncaclones de los pl"ocedlmlentos, 
sino .J las especificaciones que el cliente r-equler-a. 

El cliente es .Jquel que puede .Jprecl.u l."1 calld.Jd en el servicio. por qut> la calld.Jd la 
16L1blece él mlsmo. 

4. 1 .1 DEFINICION. 

A contJnu.Jción se muestr-.Jn las siguientes definiciones: 

Es l.i percepción que tiene un cliente .1cerca d~ l.J correspondencia entre el 
desempeno y 1.Js e;.:pecwtivas. 1-el.Jclon.Jdos con el confunto de elementos cuantJutlvos y 
cuallt..uJvos de un servicio. ( 1 ) 

La calld.id en el sen.lelo es respons.Jbllidad de todos los empleados, dlrleentes y 
todas aquell.Js personas de la empresa que c-st..111 en contacto con el cliente, los cu.1les deben 
pan.Jclp . .u unidos p.na lleg.ir .1 ofrecer un sen. iclo excelente. ( 2) 

Con lo .anter-lor podemos señalar que la calld.1d en el seNlclo es lo que los clientes 
esper.Jn reclbk :11 momento en que .Jdquieren t?I servicio; siendo responsabllldad de toda la 
organización de la empresa el s~1thí.lcerlos plen.1mente. 

1 Pedro Lane°' Calidad C'" el '>C'n'""' del ~1.u"-~·tm>! ,1 l.1 l'qrJk;-·i.o ()1.11 J,; ... ª"'º"" '-1.1<.lrid IQQI =· J;u;quel> lloru•11J' CJl1J 1d C'fl d ~l'f"'l·l'-IU Ji.a {."fl<.¡1.11-.! 1 .Je! ("[,.-n!~ '\.l.,. (H;H• ft11f !\.t..1Jt1J l<jQI 



4.1.2 LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO. 

P.1r.1 J.Jc1..1ues Horovlcz no h.1y empn:•s-'.J que" se.1 vi.Jble sin l.1 .ncnción .JI diente y sin 
1.1 c ... "1Jid .. 1d en el servido que se dC'b.1 ofr eccr ; por uf motivo propone Jos siguientes 
principios: 

a) El diente t.•s el único jue1 dt.• l.1 c.111l1.1l1 en el servicio, y.1 que sus decisiones son 
fund.Jment.Jles 

b) El cliente es quien dctet mina el nivel de excelencia del servicio 

e) L1 ernpres.J debe forn1ul.ir escrategi.n que le pen11iwn .1lc.uiz.:11 sus obJeth:os, ganar 
dinero y dlstJngulrse de sus competidores 

P.:ir.i elln1in.1r crrort"s se debe hnponer una discfplin.J ferre.1 y un conswnte esfuerzo 
ya que en sPrviclo 110 existe cermi11•J 1nedio. Hay Qüe .npir.1r .1 l.1 excelenci.J, .JI cero 
defectos. 

Atender J los det..11Jes es con10 se logra n1eJor.Jr l.1 c.Jlldad de los servicios y eno 
exige 1..1 p.1rticip..iclón de codos, de~de el prt-sidence- de Ja Pmpresa hast.1 el úlcin10 d~ sus 
empleados; por t.:JI rnotivo se deben comar en cuent.1 Jos siguiences punces: 

1. El servicio con c."llld.1d lo brindan los Jncegrances de IJ organización, por Jo mismo, ellos 
deben ser sit:<mpre su prin1er cliente> 

2. El reconocimiento .. 1' persun.il, es una fu(•nce in1port.Jnte de motiv.1ción 

3. Ll forn1ación de equipos de ine;ora contJnu.1 en el seroiclo conforn1.Jn los procesos 
evolutivos de J.1 org.Jniz.1clón 
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4. Enriquezc.1 la habilld.ul socl..11 y educ.1ción c1e l.1s person.1s que tienen cont.1cto directo 
con el cliente y proporclon.ules facult.1des y llbert.1d de dl•clslón n.1r.1 ofrecer un servicio de 
alta calidad 

S. Dc>s.iuolle y vlv.1 en la org.1nl1.1clón un.1 cultur.1 de G1lh.f.td y excelcnci.1 en el sen.:lclo 

6. Busque el conocln1lento del cliente que le.' g.1r.1mkt.• l.1 oportuni.J.td .. 1e .1ctu.1r .1nte él 

7. Diseñe productos y SC'rvicios que cubran l.is necc.,id.uh:s de lo!!. clientes y .1dem.is 
fomenten en ellos una necesid.1d por la s.itlsfacclón que les produce 

8. Proporcione gar.1nti.:is hacl.1 el cliente 

9. De contlnu.1n1ente al cliente un v.1lor agregado en c.1d.1 sC'rvicio 

1 O. Mantenga la en1p.nia en el trato a los clientes 

1 1. Mantenga un.l Imagen atractlv..1 del penon .. 11, productos e lnsulaciones 

1 2. Permanezca cerca del cliente p.Jra responder a sus necesidades, prioridades y 
expectativas 

1 J. Las politJcas de la organlz .. 1ción deb('n f.1cilit.1r al cliente h.1cer negocios con la misn1a 

1 4. Mantenga precios compecit!vos en el mercado 

1 S. Trate ~il cliente como el activo ma.::. imporunte de la empresa 
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J 6~ Tenga slen1pre presente los factores del éxito empresarl.11: Servicio y productos de 
caltdad, Innovación const.i:nte y precios con1petltfvos ( 1 ) 

Hay que recordar, el exlto de la organl.racfón radica en convencer con el servicio al 
n1ayor nún1ero de clientes, dándole pern1anencla en el mercado. 

4. 1.3 PASOS PARA PODER LOGRAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO. 

La calidad en el servido c:s l.1 cap.lcldad para comprender las necesidades de los 
usuarios y satisfacerlas, ademas debe cont..u con un.J actitud favorable, un alto sentido de 
compromiso y responsabi11d.1d par.1 servir. Es por ello que el Lic. An1ezcu.1 Vallan.a nos 
propone los siguientes pasos par.1 alc.1nzar J.1 calidad en el servicio. 

1. Gener.Jndo y des.1rrollando el servicio que re.'llmC'nte satisfaga necesidades y 
expectativas. 

a) ldentlflcando las necesld.1des de los usuarios 

b) Clasificando las necesid.1des y expecutlvas 

e) Definiendo escindares 

d) Determinado, ¿Que medir?, ¿Cu.indo n1edlr? y ¿Cómo n1edlr? 

e) Retroal1mentaclón n1ás preventiva que correctiva 

f) Implantado una meJora continua 

1.- t:n\: d.: la 1•.u-r-.1 Rc"l'>I" l. ·.i..cll<!n.:1.1 J •J<)~ 
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2. Produciendo Jos productos y/o servicios requeridos. 

a) Tr.ib.:iJ.:indo los procesos / ure.u 

b) Obteniendo el nivel dese.:ido 

e) Solucionando problemas 

d) Evit.lndo cad.J vez n1enos errores 

e) MeJor.1ndo continu.Jnicnte 

3. Definiendo nieJor.u de c.:illdad . 

.J) CornprendJendo el proceso 

b) Analizando el desen1per'\o en forma preventiva 

e) Mejorándolo continuamente 

4. Creando un .1mblente de reto y reconocilnfento. 

a) Con la participación del personal 

b) Motlvando al personal 
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e) Reconocer l.1 c.1Ud.ld, no t>I esfueno 

d) Retroallment.lclón en forma preventJv.1 

e) Pl'"oporclon.u c.1p.1cll.lclo11 

4.1.4 VENTAJAS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO. 

El proporcion.Jr un servicio de c.11ld;ad: 

1 ) Permite posesfon.ar con m.Jyor enclencl.J el servicio en la mente del diente 

2) Aport..Jí una directriz oper.JtJva dt!' precisión .J la towlldad de la organlz.1cfón 

3) Subrayar a Jos empleados (cli~nte Interno) los asp<"ctos que realmente tienen 
lmporunci.1 en el des.Jrrollo de sus tr.Jt'taJo 

Cu.Jndo las ernpres.J~ logr:m .Jlcanz,1r la calid..ld en t"I servicio, conocen 
perfectamente Jo qut!' Jus cllenles E" .. peran de ellos, antJcipjnd~e a las necesidades de Jos 
mismos. Ad~n1ás .1tlenden las sue<!renclas y 11ueJ.u de los clientes, lo cual provoc.1 que la 
empresa reaccione a fo! 'E'rrores y problem."'1'>; y.1 que su obJetJvo es el scr.,;iclo, en donde 
todos sus integrantes est.ín comprollletldos .J Ja Jtt!'nc!ón del cliente. 
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4.2 GERENCIA DE SERVICIO. 

L:i moson.i de l.J Gerencia de Servicio sugiere que todas l.u empresas de servicio 
tienen que desempenar algún papel y &1Segur.1nc que tod.1s las cosas s.al~n bien para el 
cliente. Cu.-.lquler persona que este en c-onucto con el cllentt.• dPbt.• Vf"r las cosas desde el 
punto de vlsu de C.nc y h.1cer todo lo posible p.:ira s.ulsf.1crr su necesld.1d. Pero todos los 
den1.:h n1ler11bros de la org.1niz.1clon necesitan t.1mblt·n tent•r .11 cliente rn su n1C"nte. 

El enfoque de l.1 Gc-nmcl.1 de Servicio. busca crear una Cultura de Servicio, que 
haf:'J de un servicio ex< t•kntt! .11 cli..:ntP un.1 nll!>IOn rt•conocid.1 p.ira toda J.1 ~n1presa. 

incluyentfo .1 los cert.:'n!e'!lo. En1µft•z.1 con !.1 n._• .. pun!>.1b!lldad dt• lo-. Jito\ ~!t.'rt'ntes Je definir la 
misión del nl"goclo y de cspcclfic.tr l.1 t.>'>U.ttf"t!1.1 •llJf• -.<• ncce'>lt."l p.1r.1 convt.•rtlr l.t c.11ldad del 
servicio en l.J rJZón p1in101dl.1I Lfp J.1 ien1prc<>.1. Un.1 1.-e1 qut· 10~10 .. Jo .. r.t:rcntt."!. de todos los 
niveles est.ln listos p.1r.1 éntender, .:ipoy.Jr ;· conuibuir .1 l.1 nlhll.">n l1l'I -;c-r..icio, en1p.:zar.'1n .a 
hacer l.1s co!>.1<; qur rnj~ con\.e1~r.-1n p.ir.1 ayu .. 1.u .1 l.1 v,entf> que r<;tt· +_·n cont..tcto con t:'I 
cliente y pr('ocup.1rsc por su .. tll'c t.>sid.ldt• ... 

El EnfoqLJe de Sen.Ido contra el Enfoque Tr..tdidonJI. 

,ll l'Uft ¡¡•¡,, 

11 u-..11"-l!t.1 • 

: 1 1 1 -..;1t )()1 ·1 f)j 1 
j IU..Al\'\f(l 

•Cf<lff-f<l(l ... f>J 
íl \.''\(. ·\t "1(1", 

1 l. l '."./ ( J.<)l 'f_ '" 
SüPI f<º. l'lf1!'.°-' ,: H! ....,1 1·\ 

Ir 1 u--.f-1 'VL'I 
¡ofH~A..,,I/ ,\t_"ll •".,AL 

! 
1i~í11 é~f-~ ~~~ ~¡ 

: ~.: f J.<.JI ·¡ JI~ "\I JI· T< 1•. ·'\! .._, >{\.'Ir 11' 

• '-··· ...... "-' .... '· 1' ...... ¡ '-· .... ,.""' ,, " ••. 

'·'""'r ••·~•N ,fr <<rr,.du•• 

l'\f...,c,., """'><""•·,_., ,¡,, _...,,4aJ' 
...._ ~ •• r M r .. •'"'" r _, I"" • " .k "'"" , ~ •c-tll<. • 
....... ., el ""'•ul•..S.• -

._ . .,...,.,' 4l1n~ ~- • '"Je'"•"''"°,.,_ en¡., 
¡µ-n1c..X<,..·.a.c 

El cuadro cxpllc.-. los contrastes entre el modelo tr.adlclonJI de gerencl.a y el 
par,adlgma de l .. 'l gerencia del servicio ( General Motors). ( t) 
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4.3 CULTURA DE SERVICIO. 

Alrededor del mundo C'ncontr.Jn1os que l .. 1 revolución de b c.1lfd.1d est..1 .1cun1Ul.lnclo 
gr.:mdes Cxftos, pt>ro ¿Que cst.1 p.u • .u1do en nuestro p.us?. 

T .. 11 p.1rece .. 1ue en México sucedl• Jo rni'>mo, dn emb.Hp,o no deben1os olvld.lr que 
f.J c.lllc.1.ld v.1 de l.1 111.1no con l.t l'duc.11 Ión. H.1y qu(• 1.•1HC>tll1cr que l.1 h.H(• de todo proceso 
productivo es el '101nbre y 'iU cduc:1dón b.nic.J, y.1 que si :io <•St.J for n1.1do con los 
conocirniento.¡ y los ...... rorPs p.1r.1 dc>-.f"Jl\Of\.ene en un.1 ~ocit'd.1d .n·.1nz.1d.1 ser.l dificil cont.1r 
con c:ente c>..ce/entr y por con~t..•1 ut..·nci.1 olll<·ne>r· r·t..·sult.1t1o'> de c.11id,1d. 

En 1.1 .1ctu.1Jkfad en nuestro p.1is H· r<..•qulcre un.1 cultura de c .. 1lídad que se.J de 
nosotros n1isn1os, l.1 ( u.lf se enfc.)<.]llL' t>ll pr in1er lug.1r lo~ c/ienu.•:. internos y 
posterionnNlt(' nos pn .. -.po1 clc•ne Jo~ t'ic111entos 11l'Cl·!..H h-....'> p.H .1 ~.lthf.lCL'r· 1.n nect-\id.1des, 
deseos y e;icpect.nlv.1:-. d•· l .1/id.~d dt""" lo\ 1._lit~nte'> , . .,. to.: :lo'I.. 

Dentro de l.h t:n:pn:~ ... H 1nexiL.1n.is t.•s ..::on1,.cnknte t1._...,rn.H en cut.:nt.a que todos 
dentro dC' c/1.1 'l.On dit.·nh'!. v .. ,uc p.H·.1 -;e1· c1...1rn·cr:inH.'nte t·( tr.1b.1io tt>lHwrid._-. r!eCE:sit..1n de 
apoyo y L11_• l.1 col.1h<...,r.JC¡,H1 d>' (,h.1.1 uno dC" /,v; qut..' conforn1.1~1 .. 1ich.1 01p,1ni:.1cion. 

Un prln1er p.:iso p.1r.1 l.1 cultura li1! c.1/i,1.1d C'"> detern1in.11 ¿qu¡t-nes son n1Is clientes?, 
¿con10 los t''l.toy .ltendiem.f.._)?, ,.:que esper.1n dt• n1i y de rni iwrson.11?,¿ y que puedo hacer 
par~ n1ejor.1r d sen..·ick• o..lll(' les do:;? 

L.1s respueH .. 15 :1 estas HJtc>ri or,.Hitt:'s puc>den ser, Jtí'nci ..... :1, (Ordi.1fh1.1d, /in1piez.1, 
servicio r.lpido y df' l.'XCt·lcntc c.1/i .. L1.1. Esto pui·dt• ofrl.'rNH.' .>ólo cu.1ndo <'Xiste una 
culturJ dP servicio. 

Así como .11 clientt' t'...'Xt<>rno '>(' le proporcion.1n los .Hributos .1nte.-lores. t.1mbié-n eJ 
diente incerno e5per.J recibil' de su.,, supen.·isores y rle su!. compa1lero~. f.J misrn .. 1 atención 
que .. 1f cliente externo. 



En f.u en1pres.1s de c.11id.1d, los puesros y dep.1rt.111n~ntos C'st.ln intcrre>l.1cfon.1dos y 
cada uno depende de los den1.is en diferente<; y,f.1dos p.u·.1 cumplir su n1lsión .. Sin lug.rr .1 
dud.1s cst.1 ndsión podd.1 contempJ.u· t..~ncn~ \US. p.uJmetros Jo sl&llit..•ntc..•: 

" Apoy.1r los esfu(•rzos de l.1 P,t•mt~ p.ir.1 que ?.(_• curnpl.1 su tr.1b.1jo con c.1f/d.1d". 

D(.:hC'n10~ reccinoccr que lo'> co11Hu11ido1 L'~ est.111 c.1111bi.11h1o, µor lo t.tnto l.1 
n1ent.Jlid.ld de l.l ("fllprt..•s.1 t.1mblt'.-n dt..•lw h.lCedo; t'I no .1u~'pt.lr Jos c.1n1bios tr.Je como 
consccuenci.1 perdid.1 c1P l11t'r1....ido, h.1j.1 c.11id.1d t:'tl el \(·rvicio, .1tr.Ho tPcnológico, perdid.i 
de recursos econórnko'i, (lJ!~> rendirniPnto J.1l'nr.1I, nul.1 i11tcer.1ción de equipos dP tr.1b.1jo'>, 
conflictos inte1 person.1lt>\, poct idt>11tific.1ciü11 t·n d cr.1t").1jo y f.ift.1 d~· cur11plin1iento, entre 
Otr.lS. 

4.3.1 ¿QUE ES CULTURA !JE SERVICIO?. 

Un.1 cultur.1 de servicie, podemos: deílnirb como .1qtJ1•I .1n1biente f.1t>oral que Influye 
en el comport.1mlento del lr.1b.1j.1dor, en todo n1omento y .Jccion de tr.1b.1jo, desde el 
primer insl..1nce C'll QUP C'SCf' Jncr<'se .1 l.1 en1pres.1 y perdtn-.1 dur.rnte todo el tiempo que 
pennanece t-n C'llJ. 

EstC' .. 1mhiC'nte IJbor.11 puedl• St>r logr.Hfo por me1...1io de l.1 división del tr.ib.ljo, l.i 
respons.1billd.id y fo) v.1Jores predominJnres en f.:t empres.1 .h1em.1s de f.is norm.Js y 
cstind.1res dC' c1Jid.J1.1 que d(•ben cumplirse en c.1d.1 un..J de l.Js c1re.lS enconwnc1.ld.J<.i. 

Par.J Terrence De.JI y AH.tn Kennedy, en su libro Cultur.1s Corporativ.1s, definen J l.l 
Cultura dP Servicio con10 l.1 form.1 de hacer IJs cosas que v.JforJ l.J c.1/ld.id del servicio .. 
pueno que cst.l cumple un.1 función bjs:ic.1 p.1r.J el éxito de l.1 empres.l. 

An1pti.lndo l.i definicion .111tcrior i:;o1...1i:mos .il''l.Hfü que J.1 cu/tur.1 de servicio es un 
contexto soci.11 b.is .. 1do en ti cLlfil1.id del SC"rvicio, qul· funcion.:i p.1r.1 iníluir sobre el 
comport.Jn1iento labor.lJ y 1.•s rC'l.:tcione~ de u-.1h.1jo de l.is penon.1s, di! n1odo t..11 que se 
dirigen ll.lci.1 el vLdor cornún gt:rH:r.mdo un inconvit-tHP cofectivo dundt·, ~I trJves de los 
h.ibicos, denoten un sen. ich.) exccl(>nte. 
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4.3.2 CARACTERISTICAS DE LA CULTURAD[ SERVICIO. 

Dentro de l.u empre<>.lS est.in co11sidt...•r·.1ndo l.i c.-11id.Jd de sus servicios, con10 una 
e-str.ue~"!,i.1 p.1ra ser nus competPntt>'.>, en un nll'rcado c.1d:i ve1 n1as cornpctltlvo, por lo que 
n1uch.is h.1n comprendido QUP l.1 lmlc.1 for m.t de sohrevf\. ir y .1lc.1nz.1r nuyores éxitos es 
ere.indo un.1 cultur.1 dt... ... servicio. 

A contlnu.1clón se present..111 l.1s siculenws c.1r.JcterisElcas: 

1. Existe un .. 1 visión cl .. 1r.1 dt•l servicio 

2. Los ejecutivos predican y Pnser1.:u1 const.._1ntt!mente los principios par.1 un servicio de 
calld.1d 

3. Los gerentes to111.1n como motklo l.1 idC"ologi.1 dr- que el cliente es lo primero 

4. Se espc>r.:l un servicio c1'(' c.1lic1.1d ~1l" todas pcrson.H 

S. Se recompensa el s.:rvicio de .Jlt.."l c.11id.Jd 

A) LA VISION. 

Es la Idea el.ira acerca de lo que fa en1presa debe ser para el cliente. 

La visión de ser: 

1. Formul.Jda por los líderes de la orgJnl2.1ción 

2. Amplia y det..111.Jd.l, no debe ser general 

3. Debe ser positiv~1 y ~1lentador.1 
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B) LA MISION. 

E.s aquello que se pn~tcnde ,1lcanz .. ir con el paso del tle111po y es la razón de la 
existencia de un negocio. 

Ll r.u6n de la existencia de una en1presa Implica: 

C) OBJETIVOS DE ORDEN SUPERIOR. 

Son aquellos que represenc.an la esencia de la fllosofia de la empresa, el ideal al cual 
se quiere llegar, con la nnal1d,1d de alcanzar un b~neficlo cconón1lco y social. 
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D) VALORES CORrORATIVOS. 

1. La c.illdad. 

E.s la filosofi.1 de u·.1b.:ljo, y rlcbe de cst..ir presente en todos nuestros actos y 
servicios. Deberj proporcionar un des.1rrollo .1 nuestr.1 cre.ltividad para poder optin1Jz.1r 
todos nuestros recursos y así podc-r cun1pllr e- Inclusive exceder tJS expectativas de nuestros 
clientes. 

2. Acthud de servicio. 

Buscaremos ofrecer slemp1·e el me)or servicio por medio de l.1 honestidad, cortesia, 
y responsabllid .. 1d de nucstr.1 gente p.ua los cll~ntes externos e Internos. 

3. Etlca. 

Fund..lment.1d.1 y gul.Jd.1 por un trato justo. honradez y confi.:inz.1 para nuesu·os 
clientes. 

4. Reconocln1iento. 

Todo nuestro pt!rsonal deber.J tener la oportunidad de ser reconocido por la 
practica sobresaliente de sus fundones. 

E) LIDERAZGO. 

El liderazgo en el servicio significa, gul:ir en una dircccion, este inclu;·e el proceso de 
motivar, servir y ayud.Jr .1 los dem.is a trabajar con entusiasmo par.1 alcanzar un objeti\o. 

Fl HABITOS. 

Los hjbltos de servicios son disposiciones adquirid.is por actos repetitivos; n1anera 
de vivir en la organización. 
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G) CULTURA DE EQUIPOS DE SERVICIOS. 

Es un equipo for111.1do por ejecutivos y en1pleat1os de la ernpres~1 que .. "ldmlnlstran y 
contribuyen .11 proceso de n1eJoran1lento de cJlldad de todos los recursos de la 
organlz.1clón. 

Los objetivos de los equipos de n1cjora continua son: 

a) Productividad organlzactonal. 

- Reducir errores y meJorar la calidad 

- Generar mas efectividad 

- Promover el lnvolucran1fento en el trabajo 

• Incrementar la n1otlvación 

- Crear capacidad de análisis y soluclón de problemas 

- Mejorar l.J comunicación 

- Relaciones más armoniosas 

Promover el desarrollo personal 

b) Reducción de costos~ 
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1) DESARROLLO DEL POTENCIAL HUMANO. 

El des .. "lrrot\o del potenci~1\ hun1.;mo se logra a base de mejorar et sen1pei\o,medlante 
dos forn1.u: 

1. Preparacion de la gente. 

a) Cunas instituc\on.-ites 

b) Descripción de puestos 

e) Inducción 

d) Cursos gl:!nerales 

2. Satisfaccion 

a) Meior.J del ambiente 

b) Melara de la comunicación 

e) Valor agregado 

d) Sentin11ento de pertenenda 

e) lnvolucran1\ento 

Todo lo antef"ior conlleva a obtener calidad, lealtad al cliente y pertenencia. 
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)) EVALUACION Y RECOMPENSAS. 

Evaluaclón: 

- Sabt"r si el clleme en.i m.is s~ulsfe-cho o no 

- Si existe reducción de costos oper.-wtJvos 

- Reducción del indice de rotación de personal 

- Gráficas de medición con rendencla a l..J mejora 

Recompensa: 

Hay que tratar de h41cer que los slstem~u de recompens.-w de materiales de Ja 
o..-ganiz.lcfón vayan a l.1 p~u con la meta de la caltdad del servicio. 
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4.4 TRIANGULO DEL SERVICIO. 

P;\ra hnp\c>nlcnL"l1 \,\ fil.._"')50fi.1 dt.~ cu\tur.1 de SCrJlc\o Se a dlsci'ado el tr\jngulo del 
servicio interno y el trl.1nc.uti..-, de ser.\cio externo. 

4.4.1 TRIANGULO DLL SERVICIO INl ERNO. 

L.--. idc.'.l turu.1.'llllf'T1t.11 del S•'t'~klo int..:rno n.~s1.Jlt.l .1t1-activ.J lnnu.•dl.n ... 1nlente p.lla Ca!!.\ 
todos to., gerentes de un.1 e1npn.:s.1, pe1c. t."lmbien 111dch0s de: l'llo.,, 1.:onsider.3n un ''E:rdadero 
reto aplic.lr lh~t1t10 l~t: l.1 01·l;.-i11i:.1c.:ón ('\ n1oddc dt·I tri.:lni!ulc cte ~~r.lclo interno, el cu.ll 
.J.yudar.l .l los f'lnple."ldo.,, ·' cun1nr• nJ(•f b fl\osofiJ de calid.:td en el ser· ... i<io. 

En el tri.\nf;u\o del sct"".·icio lntenw, se sltú."l en b p.Jrt.e central de este a los 
cn1plc.1ltos ( con10 ctit::·ntt~s de L1 ee1 p:1c i.l) y niuesti.1 o..1Ut_~ son n~c-c esario'> tre"" elen1cntos 
lndlspen<io.lbl~.,, para Iocr ar l.t co.1~olid.lc ion 1kl '>Cl-VÍl io intt:n1l'.); 

TRIANGULO DEL SERVICIO INlEPN·::• 

CULTUR/I. 

OPl.3.A.t·JIZ:J.C IOt'.J 
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1. Culcur.1. 

Se encuentra en la cüspJJe del trfjngulo, tiene que- :er con L1 Pduc1ción de J.1 
org.1ni1.1clón. Es el rnens.:ije fund.i.r11ent.1I de servicio que dehe t_•xistir en J¡1 e111p1 t_·:-.1, .1 fin t1e 
pern1itir .JI t..~n1plt.>.Hfo .uumlr rl con1p10111i<.o person.11 1H'CC's.1rio p.lr.i propc.'"11• k)11.u l.1 c.11ict.1d 
que el cliente f'SP'-~r.1. 

2. Udcr.ugo. 

Se encut::·ncr.i t·n el \.PrtiC.:t> infrrior- i1quil"fdo d1._·I ui.111¡~t1k>, el cu:il hU'>L.l un t•stilo 
direcLivo t .. 1s.1do C'n ._·-;c. uch.i.r, cc-op('r.u .. l'/Ud.11, cc1n1u11k.ir. cr t•.11, in1pl.1nr.1r •. 1prL·nd,~r y 
sug(.•rír por p.Hi:t-' de los nin•les t-;en~nci.ilc:. h.Ki.1 los u .1b.1j.1dorP'> y \ i( C'• e1 s.1, ~:<"s.11 roll.1ndo 
.::isi un Lr.Jb.1jo de equipo, que en su conjunto lop.ran un interC:-s conHm qu._· c_o1 f('spon.1e .JI 
inter(.'S dt• J.1 1.•rnpres.L 

3. Orr..1niz.1c.ion. 

Se C'm.:ue11tr.1 en el vertkt• inferior derech0 del cri.111i!Ulo, l.1 cu.11 le d.1 .1poyo .:i los 
cr11ple.1dos ..J cr.:ives de h.>s rt:cur'>O'i 111.1te1i .. 1les, Ctc"cn!co.<., hun1.1nos y .1dr11ini~:tr.Hi'.0S, p.1r.1 l.1 
n1ejor rf'.11iz .. ición d ... su tr·.1b.1jo el cu.11 se reflej.J en un 'it:.'n icio de c11id.1J. 

4. Emple.1dos. 

Debido a que sus empleados constituyen el punco de unión entre f..l org.Jniz.Jción y 
Jos cfiences 1 los prin1eros deben ser c.Jp.:ices de 'i~Cisf.lcer l.Js necesld.1des de los do" últlmo'i 
grupos. En oc.Jsiones las expect.Jtiv..Js de lo~ cliento.:>'> y l.Js t.">.pecL.1tlv.u d~ l.1 org.1niz.1ción 
no son consistentes entre s1. Los emple.Jdos , onstituyen el f.ictor n1.u impon~1nte en el t?xito 
a l.Jrgo pl.J:!O de sus esfuerzos en el jre.1 Lfo servicio. 

Los Psicólogos indunri.1les y los expe1 o.os en ge1·enci.1 c'il.1n empez .. 1ndo a reconocer 
un aspecto import.1nte "'"" C'I tr.1b.1jo; el reconocer .1 los cmple.1dos como p.1rte import .. 1nte 
en 1.3.,. empres.is, espcci.tlmente en Jos nec:ocio'i de servicio. ( 1 ) 



P..lr.1 J. Wi11.1rd M.1rrlot Jr. t_ojccuth o de hoteles M.1rrlol, explic.1 que p.1r.i tener un 
.lito nivel d1..• servicio, es neces.1do rn.1ntener un medio que moth;e, donde l.1 gente del 
servido pued.i enconcr.1r r.uones person.1les p.ir.1 cons.1e:r.1r sus esu.:itegbs en beneficio del 
cJlente. 

r.u.1 pode1· dt..'clr que tenen1os un .1n1ttiente de n1otiv.1clon dt'ntro d1..• /.1 en1pres.J, 
existen dos v.1rlJbles i111port..1ntl'S qut:' pueden ser medid.is por ml'dío de encut.•st.H encre los 
en1plc.11..1os. 

1. L.1 c.-1lld.1d de vid.1 de tr".Jb.1jo l~n i:':ener:il, que m.1nificst.1 l.1 r:ente con b.ise J sus propios 
puntos de vist.1. Aquí se encuentr..ln f.Ktores t.1fes como s .. 1tisf.1cclón en el tr.1b.1jo, seguridJd 
en el en1pleo, s.1f.1río y prest..1ciones, oportunld."tdes de .Jscenso y .1n1bit:nte de Jrmoni.1. 

2. Un.1 con\.iccion de que h.1y llUL" • .J .. posibili<.1.ldl's, JHJt::'\.H fornl.H dl' h.1cer !.is cosas y 
niveles nuevoc, ."l dondt• lfeg.1r. 
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4.4.2 TRIANGULO DE SERVICIO EXTERNO. 

El trijngulo del 'iervkio es un.1 ilu~u .Kion dl' tod.1 l.1 filosof1.1 de> l.1 cultur.1 del 
sel""\lkio, donde se prescnt.1n los tres ~lemcnto<; definith.'os que deben .1ctu.u conjunt..1n1ente 
par.a poder n1antener un .1110 nivel de c.11id.ll1 en el \er..ício enfoc1do .:11 cliente. 

1. La Estrategb del Seí\.'klo. 

Esta orientada hacl.l las necesldade~ reales del cliente y como satisfacerlas 
plenamente. ( Las politlcas, norn1as y procedin1lentos son acordes al servicio) 

2. La Gente. 

El personal de cont..1cto con el püblico cst~ orient..1do hacia el cliente, su esudo de 
ánimo y necesidades; lo que conduce a un nivel de sensibilidad, .uención y voluntad de 
ayudar que impacte en la n1ente del cliente con10 algo superior y lo haga regresar. 
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3. Sistemas. 

El sJstenM de prest..1clón del servicio en el que se apoy.i el en1ple.1do, est.1 
verdaderamente dlse1"'ado para l.1 con1.·enlencla del cliente y no para l.1 conveniencia de Ja 
org:mlzaclón. L.u Jnstal.1cloncs fislcas, 1~1s polítlcas, los procedln1lentos, n1ecodos y procesos 
de comunicación, est .. ln orlcnt.1dos a s.1tisf .. "1Cf"r al cliente. 

Estos tres f.Ktorcs d.111 un.-1 rl.1ra visión de lo que es Calldad en el servicio enfocJdo 
al cliente, todos son rcl.Hlv .. 1mcnte sln1ples en su concepto y bast..lntc fáciles de entender, 
sin en1b .. 1rt;O, convertirlos en n_•,1lidad es dificil de lograr. 

4.5 LA PIRAMIDE INVERTIDA. 

En la n1Jyoria de las empresas conflgur.1n sus org.1nlzaciones en estructuras 
plramidJles en l.Js cu.Jlc .. C"I director gent>r.JI se encut""ntra en la cúspide y en l.1 b.Jse se 
localiza .JI clit!nte. 



Dentr-o de otras l'mpres .. u nl) S'~ incluye .11 cllenw en .1fgun lugJr· tfe IJ plr.imldt.· 
tr.Jdlclon..11 de autorld..ld. Este puede ... er un olvido peligrO'iO, porque cre.1 lHl.J concepción 
de l.1 re.J1fd.1d centrJd.1 t.•n l.1 org.1n/z.1clón. 

En un ne1!odo orlc11t.1do h.1cl,1 el cliente, C-stL' tiene que .Jp.uecer en algun.1 parte 
del org.Jnigr .. 1111.1. Este c.1mbfo conceptu .. 11 de l.J calid.1d en t>I servicio es equiv.1/ente .1 
coloc • ..,r lnvenidJ la pir.lmide de .. 1utorid.1d; donde sup,lt·rP tJU<" el cllt. .. ncc es d punto de 
partJd .. 'J p.lra definir el negodo. 

CLIENTE 

A contlnuación se .. 1n.1llzar.i la pirán1idc lnvertid.1 oricnt..ld.t 11.lcia el cliente: 

a) El presidente se localiza en l.J p.1ne inferior de l.1 pir.ln1idc, no en J .. 1 superior. 

b) La gence a la que el presidente .sirve son los gerentes~ no .11 público; y.J que los clientes 
son los gerentes. 
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e) los gerentes no sirven .11 presidente. Ellos ofrecen el servicio a la gente que est...l en el 
nivel superior de 1 .. 1 pirjn1lde. 

d) Cuando un gerente desea saber si csr.1 tr.1b.1j.1ndo bien, no se lo pregunt.1 al presidente, 
se lo pregunc.1 ;tf pen.on.11 que sirve, por <'fcmplo ."l los ernpleados. 

e) Los ernpleados se henencl.111 con (._•I cr.1b.1jo de los gerentes y son los únicos que saben si 
esu bien hecho. El gerente tr.Jb.1j.1 par.1 su personal. 

f) SI cada individuo con el que se trabaja tuviera conocimiento dt: .J quiénes esL.l sirviendo, 
las t.lre.u se realJz.'lrian de una n1aner.J n1.is enciente. 

g) Saber quién es el cliente y tr.n .. 1r de satisfacerlo y.1 que es la nnalid.Jd de la empres.:i. 

El hecho de invenir l."l plr.imide serj una t • .irea dificil par.1 nuichas empresas, 
especlaln1ente ante 1.1 lnfluencl.J predomlrunte de los conceptos tradlcion.Jfes de autoridad. 

87 



CALIDAD r:N EL SERVICIO 

4.6 MOMENTOS DE VERD.'\D. 

P.ir.1 contlr1u.1r h.1bl.1ndo de calld.1d t~n el sC"rvfcio C"S neccs.1rlo detennln.Jr en que 
momento se c-st..1 ,..,rlnd.1ndo un SPf'\ticio .11 cllt•ntC' y corno '>e lo est.1mos proporclon.1ndo. 
Debernos pens.H qur;,> l.1 c11id.1d del st.~r..·lcfo í'st.l en los det .. 111<.·S; t.'\ df'cir, qw• en l.1 rC'l.1clón 
del prO\'l'C'dor del servido y el cliente, existt'n n1ucllos puntos lndividu.J/es de conLlcto. Un 
servicio H~ f..lbrfc.l en el rnomento de t.•ntre~.ulo y en e.ni todos lo'> e.no'> h.1y muchos 
puntos (.k entreg.1. 

En estos puntos de entre~~.i. el .1utor K.111 Allneclu. en su libro L.t Re1,,oluclón del 
Servicio fes /l.Jn1.1 Molllt.:<llCos de Vf~rd.1~1, <.IUe se pueden definir corno: 

Un episodio en d cu.1/ el cliente t.•ntr.1 en cont..1cco con cu.1fquler .Hpecto de la 
org.:mfz.Jción y tiene un.1 ln1preslon sobre l.1 c.11fd.1d de su ser\·icio. 

P .. ua J.Jn C.1rlzon un Momento de Verd.1d Jo conscituy(' cu.1/quier evento en el que 
una pPrson.1 entre ~n conr..1cto con cu.1lquier .vs:pccto de su org.1ni:.1<.i0n, que de con10 
rcsulwdo que es.J persona se cree un.i impre-.ion sobre l.1 c1lidJd ck su servicio. 

Con lo .interior podemos resun1ir 1.1ue lo"> mo111ento!i. ctf· "erd.1d son codos los 
contactos (de n1.im:•r.J directJ o Jndirect..1) de un cliente con l.J ernpre ... 1, .1 tr.Jvés del cu.11 
tlene l.l oportunid.1d de forn1.Jrse un.1 in1presión. 

No codos los mon1entos de ver1L10 se ere.in de igu.11 1nanera, ni tienen el misn10 
Impacto en el cliente. Una empres.J puede tener m.is de cien mon1cncos de verd.Jd, pero 
sólo unos cuantos tienen un imp.Jcto critico o decisivo sobre f.Js percepciones de los 
clientes. Estos n1omcntos critJcos exigen especi.JI cuidado y tr.1t..1n1iento, y.1 que son los 
verdader.1mentc decisivos p.1r.J que un cliente evalúe la excelencia en el servicio. Puede 
haber dos cipos de momC'O[OS de verd.1d: 

a) Momentos (·Hel.1rt..•!i.. 

Mo1nencos de verd.1d rn que !i.Urge dedlc.1clón , la creatividad par.1 sen.:ir al usu.1rio 
y satisf.t(er sus necesld.1des y expect.uiv.:ls. 
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b) Mon1encos an1argos. 

Son n1on1encos de verdad mal maneJados en que falla uno o mjs elementos del 
trijngulo del servicio; en donde el clienle c~1llflca como deflciente el servicio. 

En Ja slgulenu~ flgura se presenwn una diversidad de Insumos, es decir, Jos factores 
de Influencia que entran en cu.1lquler n1on1ento de verdad. 

INSUMOS 

Actitudes 
Valores 
Creencias 
o~s~os 

Sent1mrer-1tos 

E•Pí>CtJitl>I';)~ 

A.ct1t1..1de:; 
Valeres 
Cre-'itnc1a:; 
Deseos 
'Sentimientos 
E..:pl::'ctarrvas. 

Todos los encuentros entre los clientes y las en1presas se presentan en lo que 
llamamos contexto de servicio que es, el Impacto colectivo de todos Jos efementas que se 
presentan durante el nlon1ento de verdad. 

Tanto el cliente con10 el empleado de servicio se aproximan al encuena-o del 
momento de verdad, desde sus n1arcos de referencia Individuares que don1Inan totalmente 
sus respectivos procesos de pensamiento, actitudes, sentln1Jentos y con1ponamlento en el 
momento de verdad. 

El m.lrco de referencia obra con10 un filtro y tiene un efecto sobre el significado que 
le asignan al mon1enco de verdad. Es decir, cada quien ve al encuentro desde diferente 
ángulo y espera r-esultados de acuerdo a ese punto de vista. 
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4.7 CICLO DEL SERVICIO. 

Una de l..ls forn1.Js de pens .. u en 1..1 C..llldad del servicio de un..l empres..l, es hacer un 
Jnvent..1rfo de los mon1entos de verd..ld en el negocio; el deterrnln..lr ¿ Cujles son los 
diferentes punto!. de co11t..1cto en que el cliente 11.1ce un juicio sobre l.1 empres..l? y ¿Cu.Jnt..ls 
oportunid.Jdes tiene usted p.1ra g.1nar puntos? 

Los rnornentos de verd.1d no se presenc...111 .-,J .u.1r, gener.1lmence ocurren con una 
secuencia Jógic..l y n1edible. El coloc..lr los n1omeruos de verd..ld en un.1 secuencia Jóglc.1 nos 
perniite identiflc.1r .1quellos encuencr·os ex.ictos por los cu.1les somos r espons.lbles y l.l mejor 
forn1a de h.1cerlo es .1prender ..1 ere.ir un ciclo de servicio. 

f..-10MENT0 :. 
DE VERDAD 

L • • 

Para Karl Albrecht un delo de servicio es una secuenci.1 repetible de 
acontecimiencos en que diferentes person.1s trat..1n de satisfacer f .. is necesidades y 
expecL'.Jtlv.u del cliente en cad.1 punto. 

t}f¡ 



CAL IDA.l> EN EL SERVICIO 

El ciclo del servicio .1yud.1 .1 l.1 gerue .1 colaborar con el cliente, haciendo reorganizar 
J.u Jn1jgenes de lo que est..., ocurriendo, para darse cucnt..1 de lo que verdaderamente 
ocu1-rt!. Ya que la n1.1yori.1 de l.1s \.C"Ccs, el cllente es el unico qur ve el cuadro completo y 
much.1s pan.es dt.• ese> ciclo. 1.1 org.1nlz.Kión l.H dej.1 .1 l.1 casu.11id.1d poi f.llt..1 de una \.Ir.Ión 
con1plet.i de ese ciclo. 

f..s 1Jnpor-t.1nte enun1cr.11 estos 111onwntos de verdad f•n su orden de sucesión. 
teniendo el culd.1..10 de vt.·rlos de!iode ti punto ,__,._. vist.1 dt.•I clientr·. As1 como hay centerM1 t·s 
de n101nentos de verdad 1•n un d1.1, t.in1blén h.1y u11 sin nún1ero de ciclos de servicio. 

El ciclo de servido <:.t->L\ Un!co p.ir.1 c.1d.1 cmprc!:.l y es necesario par.J descubrir los 
mon1ento<:.. criticas c1e \.'erd.1d f?'n el trato con los <"!lentes; se h.:ice un dla¡:r.1ma del delo del 
ser .... iclo, dividk·ndo el delo en lncrcnientos o episodios lo n1as pPquenos posibles Juego se 
ldentlnc:in los difc1t:ntt"'> n1on1entcs d(' verdad .1tr.3v•·'> rnd,_¡ el ciclo compleLln1entc­
asocl.mi.10 rnomentos p.1rticut.11es de verdad con et.:Jp.1s e-.p ... ~cifiC.J\ d...- l.1 experienci.1 del 
cliente. 

El cklo del S(.'f"\.icio e:. l.t i•.h:.1 fundanv•nt.11 p.1r.1 ayudar .1 l.3 ~entt.· encargad.l del 
sen.lcio .1 c.1mbi.1r su p~uito de vist.1 y ver l.1s co~.1s conio l.u \.Pn lo'> cllenr.;:<:. Analizar y 
mejorar lo<:.. ciclo'i de St.'n.k·io es un.1 p.ui.t.• fund.1111ent.1I del p1oceso t..!e l.t gercncl.i de 
sendclo. 

'JI 
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V APORTACIONES DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA 
ENFOCADA A LA CALIDAD EN EL SERVICIO. 

El .:maliz.Jr la cultura de servicio y el dewrniinar los n1on1encos cnticos dl~ verdad nos 
permlcJó conocer el ciclo del servicio en la empres.1; lo qut: en .1dminlstr.1ción se tr.Jduce en 
comprobar Jo bien o m.11 que se han re.:ilizado l.is actividades para la .:itenclón y satJsfacción 
de los clientes, comp.1r.Jndo los resultados con los objetivos propuesto,. y precisando h.Jsta 
donde se .Jlc.Jnzaron l.1s n1et..ls; todo esto para eu.:ihlecer cl.ir.:in1e>nce los diferentes medios 
para inspeccionar las ~H.tivid.ides de l.1 empres.1, que se logr.1 .J tr.1vc.•s de un.1 Auditoria 
Adn1inistr.:itiva. 

En este c.ipitulo esbozaremos de n1anera breve Jo que es Ja definición y mctodoJogi.1 de 
diversos autores en r el.1clón a la audltorí.1 .1dminlstratlva. así como los fines e lmporuncia 
de la misma. 



5.1 DEFINICIONES Y METODOLOGIAS DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 

L.1 Audlton.1 Ad111inlstr.Hiv.1 tiene como fin.11id.1d: l.1 r l'.llil.lC. ion dC' un cx.-1n1en y la 
evalu.1dón slstenütlc.:i de los problemas .1drnl11l.str.][Jvos, detect..1ndo las causas y 
proponiendo rnejoras. Est.1 tCcnic.J de control c.1d.1 vez se h.1ce nijs lndispens.1ble, debido al 
creciente núntero de oper.1clones que \e re.11iz.:ln dentro de un.1 empres.1. 

Por lo .interior \e 11.lCe tll'ces.lT"io prest.•nt.1r l.lS .1port.1ciont.~s de diversos .tutores 
sobre t1 Auditori.1 Ad111inistr.uh:.1. 

5.1. 1 WILLIAM P. LEONARD. 

L.1 .1uditori..1 .1dr11inlstr.Jtiv.1 puede definirse como el ex.1men comprensivo y 
constructi\'O de l.1 estructur.1 de un.1 empn:'\.t, de un.1 institucion, un.1 sección del gobic-rno 
o cualquier p.1ne de un oq::.1nismo, en cu.11Ho .1 sus pl.1nf.'S y objeti\os. sus n1étodos y 
controles, su form.1 dt.• oper.lLion y Ha f.1cilid.11..1es hum.Jn..ls y f1sic.1s. 

Metodologi..i: 

a) Ex.unen 

b) Evalu~1ción 

e) Present..1ción 

d) Vigilancia 



5.1.2 ]OSE FERNANDEZ ARENA. 

L.J .JU\.1iton,;t .1dmlnistr.:uJv.1 es l.1 revisión obietiv.1, n1etódlca y coniplet.J de la 
satlsf:tcclón de los objetivos lnstltuclonales con b.1se en los niveles Jer.irqulcos de la empresa, 
en cu:tnto a su estructura y 1.1 p.1rtlcip.1ción lndh:fdu.JI de los intecr.1ntes de l.1 Institución. 

Metodolog1a: Esquem.1 genl'r.11 <:.obn: Ad111!11btr.1c.ion. 

a) Otiieti\.os inHitucion:tles 

b) Estructur.J fonn.11 

e) Proceso .1dministr.ith.o 

d) ProgL1n1.1 d"::" Auditon.1 

· Control de polrtic.H 

- Produccion y servic. it.Js 

- Con1erci.Jliz.1ción 

- ReJ.Jciones humanas 

- Finanz:is 

• Conwbilid~d 

- Auditoria interna 

- Servicios generales 

- Recolección de datos 

- Presentación del informe 
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5.1.3 JORGE ALVAREZ ANGUIANO. 

L..1 auditoria .. 1dminlstrativ .. 1 es f .. 1 técnica que tiene por ohjeco la comprobación., 
verlflcaclón y evaluJclón de ..1Ctfvldades, medi..Jnte l..1 investigación u observación de hechos 
y registros. 

Metodologi.a: 

..1J Plane..Jclón de Audltori.1 Admlnlstr.itJva 

b) Obt~nción y estudio de la lnform.lclón 

e) Evaluación 

d) Informe 

5.1.4 VICTOR MANUEL RUBIO RAGAZZONI. 

La auditoria administrativa es el anállsis y dictamen de las actlvldades que lleva .. 1cabo 
una unidad admlnistratlv.a para verlflcar que se aJusten a Jos objetivos y pofitlcas 

-~ establecidas, así como para comprobar Ja utfllzaclón racfonal de los recursos técnicos, 
materiales., financieros y el aprovech .. 1mlento del personal en el desarrollo operaclonal, 
además evaluar las medldas de control que aseguran los result.Jdos esperados. 

Metodologia: 

Etapa 1 PJaneaclón 

EC.Jpa 11 Examen 

EC.Jpa 111 Evaluación 

Etapa IV Presencación 



; 

CALIDAD EN EL SEkVICIO 

CICLO DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA 
Vfctor M. Rubfo Ragazzonl 
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5.2 TIPOS DE AUDITORIAS. 

Una vez n1encionad.1'i l . .u definiciones de .. 1uditori.1 .1dn1inlstr.nlva según diversos 
.autores; contlnuaren1os cxpllc~ndo t.u diforencl.1s que existen entre 1.J .JUdltoria financiera y 
no financiera. 

5.2.1 AUDITORIA FINANCIERA. 

1) Existen normas y pri11c1plos gener.Jlmente aceptados. 

2) Se .-enere exclush:."ln1ente .1 los aspectos financieros y .. 1 la ev.1luaclón del control 
Interno. 

J) Existen dlsposic1ones de c.u.icter legal. ( úniC".:m1ente el Contador Público puede 
practicarlas). 

4) Su nn prln1on1ial es el d!Ct.."ln1cn de los estados financieros. 

5) Le interesa ..1 : 

a) La En1presa 

b) Al Fisco 

6) Verific..i l.llle la~ decisiones de los en1pres3rJvs, h.:m qued .. -1do regiStr.Jdas correctan1ente 
en l.J cont..1bilidad. 

7) SP refiere a hechos p .. isados. 
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5.2.2 AUDITORIA NO FINANCIERA. 

1 ) No exluen nor r11.1s y pr inciplos gent.•r.1lnwnw accpwdos. 

2) Se refiere .1 cualquier jre.1 de l.1 ."ldminlsu·.1ción. 

3) No existen disposiciones referentes .1 l.i per son.'llid.1d legal de quien la practic.1. 

4) Su fin primordl.JI, es ev.1lu.1r cualquier .ictlvldad o funclón de la empresa. 

5) Actu.¡ln1ente e.-. de uso interno dentro de l.Js en1pres.1s. 

6) E\..1lu.1 l.1s decisiones y los slstern.1s. 

7) Debe proycn.irse haci.1 el futuro ( l ) 

Despues de n1enclonar las diferencias que existen entre la auditoria fln.lnclera y no 
fin.incier.1, señ.11..irPmos l.1 in1portanci..i en que r.:idlc.1 l.1 auditoría adrnlnbtrativa . 

5.3 IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 

L~ in1porwnci.1 de l.1 Juditoria ..l(.fr:llniurath:.1 r.1dic.1 en 1.1 1-e ... lsiün, ev.1luación y 
conuol de funcionE"s, detect..1ndo las debilidades y deficienci..is de l.1 cmpres."1. 

Para Jogr.:ir que el crecimiento de l.1 organiz.1clón se.1 eficiente ést.J d..:-be ..ilc.1nzar un 
desarrollo en todos sus aspectos, por t...11 motivo es neccs.1rio identific.u plenamente l.u 
irrcgul.1rid.:ides que pued.in frenar dicho crecimiento. 
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U audltorta adtnlnlnratlva es el lnstrUmento que nos ayud.Jr:t a la locall%4Kl6n de 
esus anon1alías por n1edlo de la evaluacl6n de ta administración de la empresa. 

U audltorta administrativa Introduce opon.unamente en la empresa atiernaUvas para 
lo&rar la solución a las deflclenclas encontradas dentro de la misma. ( l ) 

5.4 FINES DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 

Por medio de la re..,.lslón y evaluación n1et6dlca de las act.lvldades de una empresa. 
podemos nosotros responder a las siguientes lnterroeJntes: 

1) ¿Cujles son sus debilidades? 

2) ¿En que podemos mejorar? 

3) ¿Cuáles son las deflciencias? 

4) ¿Sus causas? 

5) ¿Cuáles son sus aclenos? 

6) ¿Estamos obteniendo los flnes propuestos? 

7) ¿En qué medida ? 
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8) ¿Cual es IJ sJtu.'lcfón d(! la empres.'1 frente .J otras slmU .. ues? 

9) ¿En qu~ Jrea podemos Introducir meforas? 

10) ¿CuJles? 

Las respuest..u a las preguntas anteriores. lmpllcan un estudio que tiene corno 
flnalld..ld primordial la determinación del g'l"ado de encienda de una empresa. 

Esta determinación del gr.ido de enciencl.i, no quiere decir que deberá realfzarse 
hasu el momento que muestre slntonlas de omon141Jias o debilldades; al analizar las 
Interrogantes que tr.JL.l de responder J.J auditoria admlnlstr.Jtlv.i. podemos observar que se 
refiere Llmblén a aspectos positivos. como aclenos y mejoras. Por Jo .1nterlor podemos 
.J0nn.lr que la .1udltcrla adminlstr.JtJ\.'.J logra sus nnes, sin necesidad de h..lber llegado a un 
est.Jdo critico dentro de la empresa audlt..1d.1. ( 1 ) 

5.5 ALCANCE DE LA AUDITORIA ADHINJSTRATIVA. 

La auditona admlnlstr.llJva puede abare.ir una área, un departamento, una función o 
ta empresa en su tot.alidad. lleg..lndo hast.l el nh .. el mas bajo de supen. lslón; con el propósito 
de determinar si se est.a logrando l.i m.ixJm.1 eficiencia. E.ste alcance dependerá de las 
necesld..ldes de la propia empresa. 

En este c.Jpítulo se abordo la rnetodologta que se propone seguir para l.1 reallzaclón 
Cfe la auditoria admlnistratJva, la cual servirá par.J evaluar si se t-St.in aplicando los conceptos 
de calldad en el servicio que fueron desarrollado en los capitules anteriores. 

1 ·J<>r;.;.,.Ah..¡r,_-,. \.· •· 
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VI CASO PRACTICO 

AUDITORIA ADMINISTRATIVA EFECTUADA EN EL 
RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA. 

La metodologia a seguir para la realización de l.i auditoria admlnlstrath•a es la desarrollada 
por C.P. y LA .. Vfctor M. Rutiio Ragaz1onl, la cual se presento anterlomiente y se 
adecuó a l.:n nece!;.Jdades de 1.1 au1.11tcrt..l que se rc.:tllzar.l en el Restaurant Gastronomla 
Tlplca. 

Es lmporunte aclarar- que d no1nbre del restaurant ,JSi como su dlrecclon no es la 
verdadera, ya que la información proporcionada a los auditores es de car3cter confldenclal 
para la empres.1. Por est.1 razón se utlllz.nj para Ones de esta Investigación un nombre 
nctlc.lo, el cual sera n13nejado hasu el flnal como Restaurant G.utronom1a Tlplca. 
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6.1 OBJETIVO GENERAL DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 

Veriflc.u· que t:I servicio prest~do t:'n el Rest.1u1·,;mrt G.utronomía Tiplca cumpla con los 
benencios que el cliente esp<'r.1 recibir en el momento en que lo adquiere. 

IO.:! 
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6.2 DIAGNOSTICO PRELIMINAR. 

6.2.1 PLANEACION. 

6.2 .1 • 1 Objetivo>! 

.a) Se recabar.i l.a Inforrn."lclón bjilca de la Industria restaurantera en México. 

b) Se concret..1rá una entrevist~l con el Gerente General para tener una visión gfobal en 
cuanto .3 1.J acfmlnistración del Rest.."lurant Gas.tronornia Tiplc.J. 

e) Se analil.1r.i l.a inforn1ación obtcnid."l en l.1 entrevista con el Gerente General del 
Rest..1urant GJ,tronon1i.J Tipir:.1. 

6.2. 1.2 Alcance: 

Evaluar en form."l generica la admln!stradón con que cuenta el Restaurant Gastronomfa 
Tiplca. 

6.2.1.3 Puestos que con1prende: 

Unicamente l.J Gerencl.1. 
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6.:S EXAMEN. 

La técnka que se uciUur.i en f.J recolección de la inforn1aclón necesarJ.1 para 
conocer el estado .'.Ktual del Resuur."lnc G..utronon1í.1 Tiplc1, es f.J siguiente: 

Entre\·fsta. Est..1 cécnJca nos pennJLlrj obtener JnfornMción por n1edlo de un .. 1 conversación 
con Ja pen:oru que esta encare.ad.a de l.:i adn1lnlstración del resL1urant. 

La Jmporuncla de esta técnica r .idica en l.J tlexibilid.1d de poller an1plfar o 
profundizar en aleuna pr-~nL'l que se considere imporunte p.n .. 1 el .Jdn1fnistrador. 

FO~MA TO DE -~~I~EyJST A..~~El!J':11~,!\R 

RESTAURANT GA5TRONOMIA TIPICA. 

Gerente Gener.11 

• Me puede n1enclon.1r los antecedentes del ResL1ur .. 1nc. 

1) Existen objetivos gener-..1fes en el Rest.1ur _1nc? 
SI 
*No 
• Por qué? 

2) E~tos objeth.os est.in por escrito? 
SI 
No 
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3) De Jos obfedvos generales; ¿se derfv.1n otros n1as especfOcos? 
SI 
No 
¿ Con10 cu .. ifes? 

4) ¿ Escos objeth:os se .:1lcanz.1n de m.:mC'ra eficiente? 
SI 
•No 
• ¿ Por que consldcr-a que no se han alcanzado? 

CALIDAD EN EL SERVICIO 

5) ¿ Existen algunas poJitJc • .u dentro de J.J org.1nlzacfón de su negocio? 
SI 
No (Pasar a l.J pregum.1 10) 

6) Me podrta n1endon.lr, ¿ cujfes son cstJs politlcas? 

7) ¿Se encuentr..ln por escrito,. y clar.:in1Pnte d<:finldas? 
SI 
No 

8) ¿Utiliza regfan1encos Internos de crabaJo para el desarrollo de fas actividades de Jos 
emple.Jdos? 
SI 
No 

9) ¿ Me puede n1encion.1r .JJgunos de ellos? 

1 O) Se encuentran por escrfto? 
SI 
•No 
• ¿Por que? 

10:' 



J 1 ) ¿ Se cuenta con un organfgr.lma del reswur.lnt? 
SI 
No ( t>.lsar ..1 l.1 pregum..i 1 0) 

CALIDAD EN EL SERVICIO 

12)¿ Se tJene un manuJI de org.1nJz.-.clón, que contenga la descripción de las funciones de 
cada puesto? 
SI 
No (P .. 1sar a la pr-egunLJ 19) 

13) ¿ Est.1 por escrito, y :.ctuallzado? 
SI 
No 

14) ¿ Es conocido por lodo el personal? 
SI 
•No 
• ¿Por que? 

15) ¿ El personal contr.1tado cuenta con Jfguna inform.Jclón sobre como atender al 
público? 
SI 
•No 
• ¿Por qué? 

16) ¿ Cuent.1 con planes de incentivos parJ el personal? 
•SI 
No 
• ¿Como cuáles? 

llltl 
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l 7) ¿ Conslder ... "l que l.:i.s .lreas c1~ trab.ljo son las adecuadas para sus trabaJ.1dores? 
SI 
•No 
•¿Por que? 

18) Les proporciona .1 sus en1pleados el n1aterial y equipo necesario para reallzar su 
uab..t;o? 
• SI 
No 
• ¿Como cuJJes? 

~!lASTECIMIENTQS 

J 9) ¿ Quién realiza las con1p1-~u de suministrm? 

20) ¿ Cómo esLln pr-ogranlad.:is sus compras? 

2 r ) ¿ Cuent.J usted con Ja autorid.1d debidamente delegada para el desarrollo de sus 
.'lctJvid .. 'ldes? 
SI 
No 

22) La comunicación que tiene con sus emple.:rdos es la adecuad.1? 
SI 
•No 
•¿Por qué? 
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23) ¿Existe m •. JJestar. falta de 4:1rmoni.a y írfcciones f"ntre el person .. 11? 
SI 
"No 
•Po.- que? 

2 4) Existe un control de aslstenci.a para .su personal ? 
SI ¿Cu."ll? 
No ¿Por qué? 
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CALIDAD F:N EL SERVICIO 

6.3.1 lnform.1clón fec.1b.id.i !tObre 1:1 lndustrl.i Restaur.:incer.l en Mexlco. 

Ancecedentes de la lndwcrl.J Rt"St..1ur.mcera en México. 

La allmcnwcton es un.t de l.l'> ru .. •cesl1.f.ufc-s prlm."Jrl.is de lo'lO s<-res humanos l..1 cual es 
satisfecha en l.J cas.1 o 1?-11 ocros lur,.11c'lo, <.orno 'iOn Re'it.llJr.JntC"S. comedores, LJquerias, 
me-sonC"s y otros. 

México íut• el primer p.11.s t~n el Contlnf'nCe Arncrlc.1110 que inicio y reguló l.i vent.:J 
pübllc.i de .lllmt•ntos y bebld.J'>. En 1519, lo\ primero\ inicios de 1.1 comld.1 giran al rededor 
del n1aiz, cn·.1ndo un.J r.1.Jn v.Jrled.ld dC' pl..tti110s '"" cu."Jk\ fuNon Jle\.ldos .i E.sr-..:11"1.J y de ah1 
se extendieron a \ .irios p.u~es. 

El ptimer me-son de J.1 Clud.iJ dl' ME-.11.ico f.. ... lmt..1l.1do en dlclembrt> de 1 525 por el 
poblador Pedro Hern.1ndez P.:ml.1gu.1. 

Posteriormt>nte esto!. C!.t.lbleclmicmtos evoluclon.iron y !.e eJ1.tendieron por todos los 
caminos que se abrieron .1 l.1 colonlz."lclón. 

A pantr del último terdo dP/ slglo XVIII sur¡,:iCJ en Fr.:mci.i un ~t.Jbleclmiento 

fundado por Boul.1uger, quli:n escribió en 1.1 puert.a Ja siguiente rr.""tse .. venir a mi los 
estómagos ratJg.ados que yo lru rest.Jur.irl-", de ahl -.ur~e la pal.1br.1 RPSt..1urante-, que 
provlcn~ del verbo fr.Jncés ''R,-.s:..1urer", que slgninc.1 resLlurJr. 

Se cree que este nc.mbre \P .1plicó a los resuurantes por s.,r lugares donde las 
personas rest.1uraban sus eneri:t.:is por medio dt.: los allrncntci~. par.1 seguir .1deldnte en sus 
actividades. 

En sus inicios los resuurantes fueron creJdos corno un nq:oclo f.Jmili.ir, despues se 
tuvo la necesidad de .Jmpfi.irlos y utJllz.1r person.JI C.Jpacit.1do; en est..1 et.apa surgen los 
grandes chetrs, que d.1n prestigio a los restaurantes n.1clon.1les como lntemaclonaJes. 
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En l."1 .1ctualldad se desarrolla el .1mbiente rest..1ur.1ntero con nuevas lde.lS, modelos, 
especlalld.1des, enue otr.'ls que buscan atraer y s.Hisf.Jcer .1 su cflentel.1 proporcion.Jndole un 
buen servido. 

los rest.1lu-.. 1rnes fom1.1n p.1rte de los servicios que se oírecen p.1ra s.Hisí.Jcer l.lS 
necesh.1.Jdes y de'5eos de los cliente'> en &enf"r:il; lo'> cu.1le'i. H" proporcion.1n .1 tr.1vCs de una 
gran dh;er..;h.1.ld de en.1hlcdn1lt•ntos que v.111.1n en cu.in to .1 in'.t.11.Kiorws, opt.·L1ción, precio 
y c.1lld.1d. 

6.3.2 Deílnición de Rest..Jur.:tnt. 

Es pi est.1bleclmlento que se dedic1 .1 la \ enLJ de .Jlirnentos y bebid.1s. n1edi.:mte un 
servicio especl.Jlizado y dirigido al público en general. ( 1) 

Es un e\t..1bledmil:'nto 1..1ond~ ._.,,. prono1.; ion.m .11inwntos pr('p.1rados c.•n donde en la 
elabor.1cion inrC'nienen pt"non.1~ f'Speci.llt.>s en el .ffte c..ulin.uio. (2) 

J.-Aui....1;h.:u:m ~1t·,1cana d.: fluid~~~ ~h.•lrh: .. ·\. t.' !\f,.nllJI J .. upc:-rac.:1on p;u.1 r1,:-..1aurmllc<;; '.'\1c,1t:o IQll~. 
:! · L;imh .. ·n1ne 1 1orH1,. 1_ <Hnbl.!11..-:1..· AJmm1li.tr.1~1 ... >n <le t .. 1r. 1...1.h.•11:ri.1: n.:..,t.11ir;1nr..: .. l •J87 
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CALIDAD EN EL SERVICIO 

6.3.3 Claslflcaclón de resuurante!.. 

Se aplican diversos criterios para claslOcar a Jos restaurantes, de acuerdo con sus 
dlíerent~s caracterlstlcas, como son: 

6.3.3.1 Tipo de cocina. 

Esu claslncación se b.lSa en el tipo de con1lda que se ofrece. 

a) Restaurant Gourmet. 

Es aquel que ofrece pl .. nJIJos que atraen a personas acoswmbradas a con1er m.:mfares 
deflcados. 

b) Restaurant de especlatldades. 

Este tJpo ofrece una variedad o estilo limitado de comidas, puede especta11z.ane en 
una detern1I0.1da cl .. ue de comida. 

e) Restaur.Jnt de generalidades. 

Es aquel que ofrece pl.uJIJos convenclonales donde puede Incluirse algún pladllo de 
especialidad. 
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CALIDAD EN EL SERVICIO 

6.3.3.2 Tipo de servicio. 

Estos seo pueden clasificar L.1mblén con base al cipo de servido que se brinda al públlco. 

a) Servido en la niesa. 

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

b) Set-vicio en la barra. 

Este servicio es semejante al antedor, sólo que los cliente se sfent..ln frente a un mostrador 
lbrnado b;trra y allf son atendidos; dentn.> de este tipo se consideran los denominados de 
comld.J rápld.J. 

e) Servicio p.ua lleva,-. 

En este servicio el cliente selecciona los .1Hmentos, paga en Ja c.1f.1 y postef"lom1ente son 
entregados debidamente empaquet..ldos. 

d) Autoservicio. 

A este servido se Je conoce como buffer.. En el los alimentos se exponen en un.1 vitrina, los 
comensales pasan frente a ella y selecdonan lo que desean. 

6.3.3.3 Por su tamaño. 

El tamai"lo del restaurant depende, en buena parte, de la con1plejidad y alcances 
operativos; sin embargo, no existe una regla gener.11 para establecer los diferentes t.lmaños 
de restaurantes, aunque en la práctica los rest.Jurantes se pueden clasiílcar en: 

a) Grandes. El cual cuenta con cuarenta o nljs mes.u. 
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b) Medianos. El cu.11 cuent...1 de treint..1 .. 1 tn~lnt..1lnucve mesas. 

e) Peque"os. El cual cucnt.1 de quince a veintinueve mesas. 

6.3 .. 3.4 Por su Ad1nlnh.u-ación. 

a) Independiente. 
La admlnlstr.:tclón y el conu ol de 1 esuur.lnt esta a cargo de una persona fislca o moral. 

b) Cadena. 
Son una serle de rest..lurant con un mismo non1bre con1erci .. 1t, dirigidos y administrados Por 
una persona fislca o n1oral. 
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6.4 EVALUACION. 

En e1.Ll et..1pa se re.11iz.1r.1 un an31isls de l.i lnforn1Jción obtenida en l.1 entrevista que 
se .iplfco .11 Gt;>r-enc<" Gen<>r.11 del Re\t.1ur..Jnt de G.1stronomí.1 tiplc.1, dC" l.1 cu.1J se obtuvo lo 
slculente: 

6.4.1 Ancecedences del Restaur-.1nt de G . .utronon1i.1 cipk.1. 

El Reswur..lnC S(' cncut.·ntr.J ubic.Jdo en delegación Milp¡t Alt..J, Districo Federal, en 
dond~~ se ofrt"'.CC un.1 gr.tn v.uied,1d dr pl . .HHlos cipicos de J.1 loc.1lld.1d. 

En el arlo de J 984 inlci.1 sus acch.:id.1,1es el Rcst.1ur.1nc L.1 Golonddn.J con10 empresa 
fa111ili.Jr1 funcion.Jndo Unic.Jmente dur~ntf" los d1.ts en que \t.~ celebr.1 l.J Feri.J N.Klon.:il del 
Mole. Durance esk .1ño y el siguient(' op .. ·rL.., l-fe est.1 nuner.1 1 sin en1barv.o, .:>n 1986 
.1decu.1n 1.1s inst.lfacione.:. par.1 propor·cion.Jr un n1cjor sen:icio .1 sus comensales. 

P.Jr.l 198 7 el re'i.t.1ur.1nc .impli.J su.:. .Ktivh.J.uh..·-. t.on el servicio de b.mquetes. 

En 1989 se hace 1.J prlmcr.J reniodel.1ción que tit:>ne tr.Jscendenci.J, y.J que se aniplla 
de un cost..1do para 1ener un .lre."1 mas .1mplia de con1edor. 

En Ocwbre de J 990 c.1mbla de nombre y r . .uon soci.JI a Gascrono111i.J Típica S.A. 
df' C. V. y estJpulando c.1mhién en el .1ct.1 constüutiv.1 el c.1mbio de dueño. 

Dur.1nce 1992 .se realiza t1 segunda remodcl.Jcion import..Jnte en el Ren.1u1.11n, J.1 
cual consistió en c1 e.lr un jr-ea p.Jr.1 orque-s-t..15 y pist.1 de baile. En 1994 se de-s-• .lrroll..l la 
tercera remodelación, en l.1 que se construyo un prin1er piso dt.•stin.1do..J .1 comedor para 
eventos especi.Jles. 
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En la c-nu-cvln.1 que '>e Je .1pllcó .11 Gerente Gener.11 ,_h .. •I Rest..1ur.11n ~1e Ganronomia 
Tiplca

1 
cncontr.tmos l..1 sli!uicntt• sltu.1dón rc\µecto .1 f.1 administración: 

a) Nos pcrc.lt.11110~ que dt.•rltro d~ l.1 .1dn1ini .. n.1dón lkl 1C"'>t.llll.HH no '>t." cuent..111 con un 
obJetJvo [!C'ner.11 corno t.imbfen con ol>jeti-..os dP .ir t~.1; unic.u1wntl.' .. " dt..0 '>..l11 oll.111 ot'"'ijeti\.c_y. 
a corto pi.He lo'> cu.1!es H· ".111 ,-·<:.t.tl'lt·c ¡, nJo .. h.· .1cue1 do .1 l.1<:. siu1.1riün(·s qu•:· se pn·~t-~t..ir1. 

b) No se cuent_1 con pollticis e br.u .H.Jr1 cu.rndo C\t.ln por csn it1..'") y.1 qut• contlt:"nen 
únlca111t..•r1l1...• lo\ p1incifl.!l••\ .l\pt_·ct1..)~ sobre l.1 lln1pil.;:.1, condlrioni:-'> del .lre • !t~ tr.1t-..1¡0 y 
n1.meJo dP m .. n•_ri.11. 

e) El pcison.11 d(• pl.11u .. 1 "'>e! sufkienr1• .J consid1•1.ici011 dt>I Gt.·tcru.- Gf.?ner.1l y en .1Jgun.Js 
ocaciones se rt-.1liz.1 (.011t.-.1Licione!> ·~spo1.idlc .1s dt.. .icuf..'rJo .l l.t :.en1por.1d.1 y t..·I riurncro Ue 
eventos ltlle se prPst.·11t.1n. 

d) El rey.f.HlH.'IHO intL"l no m.1nej.1do es t.111 >ólo: Horas de entrad.J, s .. 1lid.1 y ret...1rdos del 
person.JI. 

e) El orr..1nigr.1n1.J pn_.~enudo rnuenr.1 l.1 disuibucion de j1c.Js existentes hast.1 1.1 Ít'Cl"1.t, 
donde se sltuo con10 t.'lemcntv 111.lS irnpor·t..Jnte al cliente, situan._1ose en la parte superior 
del mismo. 

f) No se tiene un m.ll1d.:tl de nr-¡:.:miz::tclón y.J ~ue <;0!0 l11.J1H_·j.1 Jlgun.Js funciones gc:r.et afes 
de deternifn.Jdos puestos. 

g) AJ ingres.1r .. 11 Rest.1ur.1nt como tr.1b.1j.1dor se proporcion.1 mJteri.11 escrito -.obre las 
principales anfvi ... i.1dt>-, y oblig.ldon~s .1 re>.?l;zar, pero este· no cuent.1 con !.i inforn1ación 
suficiente p.1ra des.1rrollar efi...::it.·1nementt> su trab.Jjo. 

Clhe n1encion.ir que posteriormente .1 en.J info1111.Jción no se brlnd..1 ninguna otra 
que contenga los conocin1ic-ncos nen·s.1rio-:. de como atender ..11 clienté. 
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h) En el RestJtrr.1nt se n1ancJ.1 el incentivo econónlfco, el cu.JI .1 d.:1do ~i conslder.1ción del 
Gerente Gener.JI rn.1yor<>s result.lL1os; y en .1fgun.Js oc.1slones el rnotiv.1cion.1I. 

l) Los ascensos son 111.1neJ.1do~ por medio de esc.1l:donc-s, Jos cuale~ se d,lr.in de .1cuerdo .il 
clen1po y dt."'~en1pe11o de sus .1cth. ld.1de!.. 

j) Se proporciona el n1.lteri..1I y t·qulpo dt? tr.1b.1jo 1wces.1rfo .t los er11ple.1do~ p.1r.1 n~.Jliz.1r 

sus Jctivil1.1des e Jnn1t•di.1t.1n1cntC' l1lW se d.111 cuc>nr .. 1 que> t>AistC' .1lt:lJ11 f.1lt.1tHP o .1ven.1, sf' 
report..1 este problc>n1.1. 

ki Las compr.lS se pn .. "l¡:;r.1mdn de .Kuerdo .1 l.1 experíenci.i df~I Gerenrt' Gt•nc:>r.1!, en donde 
V.Jri.l la c.1ntld.Jd de produuos en b.ut.• .1 l.1 tempor.1dJ y t._•\t~ntos progr.1nt.h1os. 

1) Existe u11.1 con1unic.1Clón dfrecr..1 entre Jos tr.Jb.1j.1dores y el Gerente Gcner.JI que conlleva 
a que no se presenten cr.1ndes conflictos dentro del rest.1ur.1nt. 

11) El Gcrence GoH:r.11 cencr.1Jiz.1 colbs !Js .Kti\.i~1.hi<'S .h1mini~c:.1ti\.H, t'fl donde es nunima 
la delegación de .iutorid.1d y respom.1bilid.J~1. y.1 quf' cueru.1 con un s0lo .lSistence. 

n1) El reg-istro y control del personal es el b.isi-: o p.1r.1 el c.:1m.11io del rest.:turanr. 
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Como se menciono anteriormente, el Reswur.1nt Gastronomi.J Típica se encu1.•ntr.i 
ublc.ado en JA deleg.xlón de Milp.1 Alt.l, en donde se ofrece un.a ~ an variedad de platllle» 
típicos de l.i loc.illd.ad. 

Con 13 nnalld.Jd de conocer el tipo de oper.1ción dL•I rf."st.Jurant, se re.'lllzo la 
siguiente claslOc:.clon segun Lu car.acterinicas del tc""SWblecin1iento: 

RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 

J'IPO 

nPO l.lf· (_ c><..TSA 

rlP<, Dl: ~FH.\'ICIO 

POR st; lJIMI SSIOS 

"JIPI 1 DL 
,,U~tlNIS"f RAC "ION 

< ·r.A~ll 11 .·'\("JU:--, 

ESl'H .. 1 \.l IDAl>LS 

1~1>1-1'1·....._l>ll :"-.JI 
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ESPLCIAl.l.l".·\.l>O E!': 
(iASTROSO\.tlA DE LA 
REGIOS 

FS TC>\..1ADA L·'\ 1)Rl>t·'.S 
Y Ll.F\'i\D<>S l CJS 
1'\l.l!\.11:~ ro:-. A L.\ Mf:SA 
DI~ l.US l "l.U·:r ... n l:S 

CUt:Nl A COS UN/\ 
C·'\J•ACIIl,\D DE 15 A 29 
~ti "'!\S 

11.l'l'.-\I SOl'I l:SIA 
co~ SI l l ;}{SAl.J·S 
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6.5 AUDITORIA ADMINISTRATIVA 
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-------==-====----~..:-=-=--=======-"""""' c,.·.~;·D EN EL SERVICIO 

6.5.1 PLANEACION. 

6~5. J. I OBJETIVO: Realizar un estudio det.111 .. 1<10 respecto .11 servicio que se est..1 
proporcionando dentro del Rest..1urant Gastronon1i1 Tfplc.1. 

6.5.1.2 ALCANCE: Ev.1lu.ir en fornl.1 g('ner.11 el ser.delo prest.ido en el Rest.lurant 
Gastr-onomí.1 Tipic .. 1 C'n l.u .. -lrc.u de comel1or, codn.1 y b.H; .JSi como l.'lS opiniones que 
tienen los clientes respecto al mismo. 

6.5.1.3 TECNICAS A UTILIZAR: 

Encuesta. 

En nuestr .i invesdgación utJHz . .uemos esta técnica que nos permita capt.u Ja 
lnfom1ación existente en las diferentes áreas del restaurant Gastronomía Típica; mediante 
cuesdonarios .1 .lplicar prcvi.Jn1ente diseñados . 

a) Cuestion..lrio. Est.l técnic.1 es de much.J ayuda par.1 nosotros, pues permite obtener 
lnforn1aclón de una íorn1a n1ás r.lplda ya que pueden ser contest..ldos simultáneamente 
varios de ellos. 

La lnforn1aclón que se obtenga por medio de los cuestionarios ser.1 \. eriílcada y 
apoy.ida por n1edio de otra técnica que utiliz.1ren1os, la cuaJ se explic.1rj .1 continuación. 

b) Observación. Esa técnica nos apoyarj al obser-.·ar J.1s situ.1clones que se presenwn con 
los clientes y hacer las .Jpreclaclones pertinences, así como verincar l.1 lnformacion obtenida 
en los cuestionarios y entrevistas. 
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CALIDAD EN ("L 5ER\flCIO 

6.5.2 EXAMl:N. 

Se muestra a contlnu.lClón el fonu.no del cucstlon.)rio qu~ se .lpl1c ar .. \ al Gerente 
General con el objeto de conoce. lo\ conocimiento~ que tiene en lo referente a la 
prest..'lclon de un servicio con calidad. 

RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 

<Bo.\dn(J. ''·'' "' • " .~-: •· tf'+.'t:• n1··.: dL· lrn.bn:. • ~ ,, .. 1>' LOIJOC.Jf"'tfc·:!. · • q:.- · u ·,/ .. ·J fr, ·n.· .~ .. pi,_/o d ..... la 
mcr.•, ,.,., 1n<"1\ .-:-'• •· 1-: ':..o • , •-'nf. •rtl, f, •n r. ~r.'"! .~., ,.,.. ~ • . ,LJ, 1< ·• ./"-·l .1:H:11,..•·:I. · LtJ•,., < ·~l·n·:n~i 

---------------
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-------- ---- -------------- -·--·----- ------

q) :.:E ... ·r"'l-./.'c'"'-:,10::1 1•:t.• .. ··:a.·;.~-: .-: ~t.•~ 1'l''1r1~""'"';1-r ,:'a'~" •F"'' .. -,;:), .•.f/,·!"1 .-n!.·.-,.,,/..'-1 ,:~' .¡:...• 6-·ILIÍ4'nf4! •·' 

l~'r"'m.~..-o:i 

--------------------------
--------~--- -------

é5) ._ ~-;•L, .. •:~u.-• ,-,-, ... ,:;__•:-.-,.: '!·! .. · . ··• 1-~""•'l'f,7"]/.·.~ <:...1 o'i":f'1•'.:!<Jc).~ ..... .,,.., .·.' d .. •.\<"tf'7".-.1Z-, .-;./ T1,.:,y/,.,~l'af"':I 

r;;.-,.f/",_>,;,-.tr,fa t:'T,::i:,-• ., :i 
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lf'>rH)"':,_,_.' d.• ar'tlf"' 

(;,,...r.,·::·: 
c¡~ .. ,,.~c~-~,.,/ Lf.._· ,-,-. ... /,-,,·/,• ,·, •n .·! r>U(./:,·,, 

------·---------

'1../) c:"P_.,rn U,l/,-.i .._·(:~."=-.'~· ''''1 .-:_~, ,7, L~n!cci."7'1i,.·n/l1' m.-:.~ .'-n:·•oTft::r.l ..... 'i qu1r:· ,or .. ._,1.., .1U r .. 'rson.?l par~ 

.1tJh:1fac._•r /...,,, r..· •.• ':<1'.::c1;., .J:• .H...:.J oÍ";:r.!.:.1. d._•,1Jc ._.¡ m<.Jmk'n/u qu" in¡.,""n-Jnn t!I rc.~!t:Juranl. ha.1/a qu .. • 

i"k .!._ .... ,,':' 

75) ']),· .-,/t)I a ... :O."':i .. -.Cff":¡"._-.n/,::..I <;U1,,_' .\o·.-:',-::IO C:n/.·n·orm.:r:f._•. v.::r.~ U.S/ .. •d 1.-UO/'-'·! k""'":' <.:T:.Cln:~·~ rar,a .¡uc 

(·.' c.'.· .. ·-::l.: ~.· l'~.:_:1 .-, •.'!t: 1¡.-, .~,-, · 

-------- ----------------------
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CALIDAD EN EL SERVlCIO 

Present.ln1os a contlnuac\ón el for-mato del cuestionado que se le ap\lc:trá a\ área de 
coclna par-a conocer la coor-d\nac\ón y buen fundonam\ento en el des.arrol\o de \.is 
actlv\dades. 

RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 

ct:l12:11Snd.._)11li..' .·n /..,, ¡,•\¡•.·'1···•:, r • ., ,¡,. /,nf. . .,r,, _1~ .·r· f~,, u1nt>Ctmtcnh>..\ 'f'U" u.'>/i.:d /f,•r. .. -. /.._·pido de la 
manL'N''J m.'l\ n!.·nla .3U ,·¡•l.,¡.,.,,..,, í,'y.~ l'<'J!',.., .~1 , .. _,,,/uli.'fl J.•l.ü¡..•t.;tL'nh· cu •. ,lt'unnn·o 

5) ,;,,CD·~ '-t't ... ' rr: .. ·:n •. :rn di~lribuyc la clahoracit"m d .... · fu., plt'Jl:llo.~ J,,_. cada nrd1.?n '1~uc llc~1a t'J ltJ cocina. 

Cut2ndo .-l ''"·.1r.:!r . ..,nl .·s/,'J 11.•níl? 

G) Cuando .. ·! r.>.1/tJurar./ 0n.\!,.onomf,., 7ípicri .,.• .·ncuC'n!r_., //._·r:r:t . .._· 111..' q:... ... · r.mr. ... ·rc .,,, nt'o.4an en/ro? 

U-'lcdc., p.-:,.n .¡u • .' ló..s o,.,f.,m·-. '"·-~t..~n .-: 11'.•mp.._,':' 

Cf>or In ,-n/abl •1.-:.:1ón .¡ui.• nv.' bn'nJa para la r.•.<H .. .,fucfón ch· .. ·.~le cuC' \li0nnno. /.._· darr.os la.l 

"GRl\CI l\S" 



CALIDAD EN EL SEHVICIO 

Se presenLl a concfnuaclón el form.uo del cuesclon.Jrlo que se .1pllc.1rá .11 caplLin de 
meseros y hossces con el nn de conocer 1.1 opinión que clenen r~specto J f.1 m.:mer.J en que 
se u.abaja en el Jrea de comedor. 

RESTAURANT GASTRONOM/A T//>/CA 

r.8d'Jd'7d.Jn:H .·.7 /.7 L·;,,r .. ·--:.._•r.,:,·: •• ~~· /,.,.,¡,,,.,,.~, ~ •'!'! l._,1 (·011,ic1r~:.•,:/,--...f .,-.:.-•. rP..J.·J 111.·l'!l'. ,{ .. pi.Jo d.:! la 

man._•r.-, r.:.7.t ,"?/.·r:la _,:,¿ < ,,,r.._.,,:..u .... ~. :.~n r~"'n .~., r.· ,, ,,:._,( li.-,,, ,f.•!.'t;..•u:~·r:! .. • cu.•_,/io":.?rio 

""f) e L7"o:-:º ofn.·r.J,"J li..fh•J .~., ,1.·cl:L-achin ,/.·/..:u m('.1L'f"U' alpl'.-•.flar<>l.1~1VJÍ..'ÍO? 

c;.¡¡.·n11 __ -- <;R.·1<.'t.'1~"?"" --- cn ..... fíci.·nl•' ___ _ 

Q).: 'J-i-z.•1a .¡: •• ' r>ú'.•/,,,, •.·:•:JL•ra u.,/,·J qtJ•' .t.· r.•.Jpa/dan y .J~ ap:.-dan oo/unlani:-:ur:;;:nle !o.J 11;i..'.1<'T0..'J 

uniJJ Co'Jr. 1 ,f,u..i _, 

3) En ~(./ Or'.".'.'< ''7 .;_,{.):.··· ororlun1d~J.-.1 .'i.·n.~n h.::l,J 117,-._tcrclJ rara d.·.~a"ollar'ft! d.·nlru ,1.,·l:R~-..J/óu,.anl 

(}a.~bn.'1CH:i,-, 7":-icr. ;i 

4) ¿ Qu.._• partk·.rni:.:l;r, /Ji·?:.-.'1 1~H ''mp,{,adu en la loma J,,.. a4.,.,1.11:,-: .r~·c::~1án qw• p:J,•da afi_•clnr a la 
pnzJl#cili,, dcfs,,.•m1t :4 1 _, 



CALIDAD EN EL SERVICIO 

6) c.: e,. .. ~ . . ¡u.·.'.~ ._-,)fl'7!.ffti._ .. .,( ivn .. n!r,• l..1.t Tr.•'·••'Tl).1. In >-'''''nt·fa .!I U.\/,•;/ o.•.t ¿., ,.,,J~·cundn? 

15i_____ ~l)o __ _ 

7) '5n ._,u orinión. ,,:_,l7vn.11d..•n2 qu~· /n,t in..tlóla'--i"on~._, d~·I fL•.tlauranl 1:-roporn'"onan un Óu'1n amhíPnlt:1 de 

/raba/O rt'Jl"·a U-lf~·d !J -t!I r•~r._tOna.'•~ 
c.J¡ ___ ~·7')cl 

ó) "::;.) .·on.11~J~'racil"ln d .. • u,/._•d i:,OuC' lar. bu.:nn-; .Jan la."l rrladon.;,•., do? lraha;o d" ~i,.perJonaP 
Cf3u~r.•: '-""Re¡;u.'nr___ 'J>ln.1.::t __ _ 

"GRACIAS" 
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CALIDAD EN CL ~>t:.HVICIO 

A contJnuaclón se n1uesua el fonnato d<!I cuesúon.ulo qut~ ~e .1pllc.1r .. l .1 Jos meseros 
con el fln de obtener Información que nos ayude a conocer la oplnion que tienen de su 
trabaJo y de como mejorarlo par.a proporclon..lr un servicio de cafüfad. 

RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA. 

CZ3a.uintf .. ,no..' Pn la .·tp1.·n.-n( :.::J .l.· lr.-,f.n:<' _!( .•n i~H • ,,n.,nml.-r:.'Ll..1 .¡:'"-.' u~tcd 11~ .. r..•. ,{, plda d., /n 

manen~ ma..~ tJl.:nlc .~u úJ!nbo,..._,,ci .. ín p.-ir,., ,b "•'\•lft11 ·"vt ,/.·! H-,.,•ur.·n!.· .z1'•.11ionanó 

-_:,_J 0 (..¡¡._-¡/,·_, /:,.·•,>"] .:11 <:i:.·,.,, t¡~r,o'.I •/:;,•/;,[ .. ><ji.• (~:f"¡ >ft.1<Jf' f•t:r.1 .'.'..·,..,\•: .. ,-: <l< Uj)(?• ,'/ f'LJ•'.1/t:J C/U4-' 

a1....·/un:'.-;-:.1:' ... (,,!..!'a··, 

.::~) '7) ... ~ r:::~"':.~·~ ¡..\..'ne•:"~ª· "'•' ro,i-ia mcnuón.-:r i, •JU•' ._·,{·r"•'n/0.1 • .i~·fv ,·or./,•n .. ·r un f>u.•n .~erJicio ,/4• 

<;Rc.•/.-:urnnt:' 
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CALIDAD EN EL SERVICIO 

5) .:,,:,:¡¡ pr-o•l."1' !u.• .wrr11i 1, l,. i.•ti..l/.· un J .. ·l .. ·~:nad.1 /,..,p.H• ,¡.. h6•mpo ¡:'(;J'"n n/ •. ,.,d.·,. la' orcA•nf:.',, d1..• lo..i 
l/i.;onl..•.,-:' 

Úi c.xü!..• un In.o'º <1~· !: •. ."mp1., __ _ 

~o 1.nú/o..• un f.-:p..,o d.• !if.·mpo __ _ 

d) L':"'>I .. • p.._ldri."I "1:',.-:o, :.)-. ., ... r,,,. ' . ., .. .._.,. •:...u~! •.. ,,.//,',·~,...,, . .,r,.numad,, rn,.,., nl...·r"I.'" 1,.,, º''len .. >.' d., lo.• 
cli1..•nk•.1? 

7) L e,,~._, f .. v~~ ,,,,;:·•;,-, :,.,!.·./ .1!. 1 ,-, • • link/nJ.-., pnN'1 n~TJ/ir.'lf f.'J, v,d .. •n,.-.., j,. fn.i 11ü•n/q.i CUO'ldo /a...'J 

c.1lnc1ono•\ , •!.-fn ,>.¡-lJ.f',"1·i.-, • :" 

---------------------------------------

c::J) '·/1,. /(t.\ ~c!·n:.:'n.i .. ·• ,¡u,· .... ,.,fue r·"lr.'.'l un • ., f.u.,•"In ,.,/.·n. 115n J.- t.r; t ,; .• ,.,/.._•,;..,J.• .~1 ini •. :1n ha.Jta •. :/final 
..: Ct..n~'.1 n .':', ,1•c•1t::-.-..,, .. '-: ,,,- ._-,..J, ta/,., rn,.-, q:.i.• c.', /r.,.•nJ.- '• "''/:•. 10/11,• .. •, .J...c>·.""> 

------- ---------------------------

9) (._·, C:u.tkj1~·tr/,,,:.J..,,f /'l'l'l'l n! .. ·nJ.·· ,'..,, r.-1-. Ion,·.; <JLlo.' ¡.._., .-:;,,,,,,,.,) !.' ptd1o."'1 .-,1 /o TPf~n:nl~ o IJn 

p/att!lo ,f~·l mcnll 4•n /..,_, f...·f.1Jn..,, .,,11 .::./ ..-,,·, • .,,, ><ÍO d.•/ /o::"Ttoh:.'u:zn· .. -,? 
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CALIDAD C::N EL SC:RVICIO 

1L'1).: Cl"Tl'o rL.,.,1'• .. ._,/,.,, t.n ,....,.,_,,, .-:./.·/-:7/,• • .::· .~" , /1,·•:/"1 ,J.·/.-://•'"""'" qt;•· '~' .ru.·,/an rrc1/,-ir fi>.1 

.11a•FVi1.1,l.1 11n qu,· .·//v.1 1 .. ·,..,¡.~n .,u.·,.,..,, ,,.,1,..,,¡ ... •i!.i•' .1 .. • .·~., •· 1:/.-:n·' 

·--.. --.-------- ------ ------ --------- ------

--------------------

7_-c;) t'::n fu "fJl'7U'lr. ,,:_q:1 .. • 1•a,n~·I J.·•cm:•.·f'!.-: ,.¡,.-,,e-ti • .,,., J.· ~.·.1,.•..-cu _4 le ho..:l.~t .. •.1 .•• ,., le pn.>.1!1Tctóri dt! 
.i.·rv1c1i.~'., 

"GRACIAS" 
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A comlnum se mue!tra el forrrnto dtl cuestlon.nio 
deficiencia que se proporciona en el servicio dfntro del 

RE8TAUJUUfT 
GAl!lTRON'O•IA TIPICA 

'P,,r,1 ~·:n.i~·I,· un ~1,.,.11 _1,•rt11do Jii/.!,"!.~M,\1 " t·Jkd .1u ó"1.~ 1 • '·\lf• ',1i ,,.,. ¡w6 

.·• 1 '..'/WltÍt'• ,a,1 ('1'1.tt:nh•.1 f''1.t1n!t11 "'.11tt1'1J,' /a 'f1"~t'•/J '(l'•' (i'n·i,{•r,• rt,11 

·,f. p.f.1 

:)i.'.1n,11.\·{riu,"\1tJtt.1iJ.\·a/1r.1.'.111"'''!(/r..1/'Y)n¡l":!.11":na'·1 

( ,! 1 /t·rp"ri,"111~·1 

( ) ( .-;(1 ~1'''Wf.'! 

( 1 '../1M,1 

( j /·,,~Y\' !1""1 .,· 

•})¡' :L·"""'' ,11 , .• J, .. ,/, 1f11XY!:mcia/a 1a!ír1 ;io• :41 t"tM·.1 '.-11.~ir •,f,flriDDÍ 
1P ·!.1•1·.1· .. ' ~;~ ,..,.-r ~·n'T:rü1? 

; : ~ --- -- --- ---+---, 
'.~ .. , .. 1,_.--- ---- ~----! 
., . .,,.1,~··.t,:Jfok -- --- -1-~· 

·::, .J!l.~.1~'!1. l 

que se apllmá a los clientes para ldfndflm la eficiencia o 
Rest.iurant GJ!tronomla Tlpka. 

J) ./]cn.\·n< ,.,, •odrd• •JU C<Jll,,k'.HYl ft<? 

( )r"\·,f,r.:, 

( )',,,.," 
( }'li.¡i/•r 

' )'.~/,/, 
4) 'P.•'"'""'"· J< .,k•o rk /, •"·"""¡' tk1 rrJlauro,/<j,,,,\ooor.;., 'Tri•~ 

( }'Pcr·"'"'"·iún 
( )%-.,,,,,,. 
r ;o .. ,. ___________ _ 

.~I ~\~ 1óJ
1 
'''' :;rr ol(ll'fdl14 dl Krv.t11' {'f('(\'llttt.ri,j¡Í•f\l' 1-.Í'J/,"J.'~"'~·:191'.Jb~t11'ttf4 

íff{'r:h dt .~ :i. •J,1 lO.'f ~ ~1t.·-r!,· ,·xn.j~ 

() 1<';,,' ... 
( N ,;~ ... 
( )J-'J!,,,,,. 
( )4 .'l/_,1, 

()' .'/\¡,.·:\• 

6) l\1.1:t'" ,!;":);'1'' .~.:1'UM Jt.~\'l'l"'fc:) !{'~~ '\\J o~uJ.· ~ i·nt/c-k L't '!:'!~" ,\•ftlt,,.·,11) 

'i,v ., "'!'<''"'· , ~IVCIL\S GRACIAS! 



CALIDAD EN E.L SERVICIO 

6. 5. 3 EVALUACION. 

Un.1 vez se obtuvo 1.1 JnfornMclón, SP son1cter.i ."1 un proceso de anjllsls para conocer 
la eflclencl..i o deficiencia del servicio que se prest..1 dentro dt...'I Resuur..int Gastronon1ia 
Típica. 

A conth1u.1clón se present..1n los result.1dos obtenldos después de 11.lber ."ln.1Jliado la 
fnfornuclón. 

6.5.3. 1 Anjlisis de los cuestlon.lrlos efectu.1dos al Gerente Gener.11, person.11 y clientes del 
Restaurant Gastronomí.1 Tiplc.1. 

El Gen~nte Gent~r.11 cuent.1 con pocos co;-• .:>cln1ientos sobre los. conceptos que 
lntendenen en 1..1 c.1lld.1d de un sen.:icio; .ilm cu.1ndo reconoce L]Ut:: el LliC'nce t.'S lo n1.Js 
lmponante, ya que es quién 111.irca los llne.1mlentos de cómo se debe prt:st..u el ser-.. :iclo. 

Est..1 conslt>1He de que es lmport.1nte que Jos en1ple.Jdos deben prest.ir el s.::r-vicio 
desde su inicio lusw el nn de 1.1 n1eio1- rn.1ner.J posible y es !.1 r.1.:.on por !.J cual Pl busc.J 
proporcion.1r infonnaclón sobre los .. lSPt!ctos que debe contener un sen.·lcio de calid.Jd, io 
cu.:11 no se lo[!ra y.1 que la doc:.unent.1ción que proporciona es muy pobre en s.u contenido. 
Est.a situación a logr;ido que los empleados no esten lo suflclenten1ente preparados p.1ra 
prest...1r un servicio eílclente. 

Aunado a lo .. 1nte1 Jor, debe exl">tir un.a 
debe considerarse la econonlic.1 y afectiv.1, sino 
como result...1do que los en1pleados realicen el 
servicio con calidad. 

n1otlv.Kión .. 1decu.1d.1, en dende no solo 
busc.11 la meior comhinarion que tr.-tlg.J 
n1ejor esfuer.o posible par.1 presur un 

Es lmport...1nLe denotar Qllt .. no es unlc .. 1mente el cont..1r con buenas inst.1laciones o un 
buen producto; sino lo esencial es llegar a obtener un .. 1 buena conjuncron e Integración de 
todos y cada uno de los elementos que intervienen en el se~·fclo. 
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__ -=-_,..,, •. ___ CALIDAD Cf'.I EL Sf'R'./ICIO 

Para el Gerente Gener.11 Jos l.'ntple.ldos son p.ure ln1port .. 1nte en su org.mlz.1clón1 

pero no vlsuallza que el person .. 11 que tiene cont..1cto dln_•cto con el cliente debe de contar 
con conocimientos y valores que le conlleven .1prest..1r un servicio con c.11ld .. 1d. 

<:abe n1enclon.:tr que dentro dt.'I .lrt'".l cocln.1 no l'xiste un.1 comunic .. 1clón .1dec u.1d.i y 
por consiguiente poc.i coordln.iclón, lo cu.11 ':l.l.' 1etlt.•j.J t.·n un .1tr.1so en l.1 prep.ir.H.lón de 
cad.1 com.1nda 1 Impidiendo asi que t.'! mesero cu1npl.1 enclenten1ente su tr.lb~1fo. 

Dentro del jrC".1 de comedor, el caµlt.111 de meH·1·os y l.1 hosstes. coinciden en 
aílnnar que el perso11.1I no cuent..1 con la del.1ic,1ción y conoclrnlentos neces.ulos para 
reallz..ir bien su tLJbajo. Por lo consiguiente es n1Ínim.J l.1 coopei.Kión e inlci.ltiv.1 que existe 
en ellos; aun cu.Jndo se tiene lncentJvos econón11cos. 

Los n1esen_...s que rlerwn rtl.lyor tiempo tr.1bJj,"lndo en el rest.uir.1nt, gr.:icl.:is .l su 
experiencia, h.1n logr.1c10 reflexionar sobre la in1pon..:rncia que tiene el brlnd.lr un buen 
servicio pues debe existir Lon:esi.i, r.1rldez y lin1pie1.1; pero p.1r.1 logr.11 lo e'i neces.1rlo que 
exista un.:i buen.J coordin.1ción y tr.1b.1jo en equipo de toJ.1s y c.1d.1 un.i de l.J.s jr~.u que 
existe dentro del re"it.1ur.1nt. 

Ellos han lleg.1do ..l entender que l:i r.1pidt~z es cscnci.11 p.11.1 que un clientt.: quede 
satisfecho, pero el mantener al con1ensal con un.1 buen.1 .uenclon denow 1.1 diíerenci.1 de un 
servicio con calld.1d. 

Los meseros que cuent..1n con poco ti• rnpo l:1bor.111d0 dentro de: 1 r,-.~r...1ur.1nt no 
perciben esta situaclon, por t.ll r.lzón 110 h.111 podido centr.Jr ,11 clientt.· co1110 1.1 p.u-re 
fundamental de su tr.1b.1jo. 

Los comensales que asisten .JI Resr...1uran G.Jstrononli.i Típica not.1ron que existe poca 
atención del personal al proporcionar el servicio .1si con10 l.1 lentitud p.1r .. 1 servir los platillos 
en la mesa. 
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CALIDAD EN EL SERVICIO 

Para los dientes es de gran hnportJncla que los alln1entos estén preparados con la 
temperatura y cantJdad .1decuada ya que de lo contrario se ltevar.í una mala Impresión y 
posterlom1ente asistan a otro restaurant. 

E.s ln1port.1nte ofrecer al cliente una v.irh.•dad de entremeses, el cual tJene como 
nnalldad hacer menos Jarea la esper.1 de su orden pues h.1b1 j oc.1Slones en que Ja comanda 
urde mas tiempo de lo pl.1neado. 

Hay que poner atención en la lln1pleza del jre:. df~ comedor y baños ya que son 
factores de un buen servicio. 

Por ser un rest.uJrant de tipo f.ln1tlbr se debe cont..ir con una jrea de juegos pues en 
muchas ocasiones los .1dultos desean pl.Jtlcar posterlorn1ente de ton1ar sus alln1ent.:tS. 

El cliente nos hizo ver que para poder proporclon.ir un buen ser..·lcfo se debe contar 
con los siguientes elementos: An1blente agrad.1ble, buen trato, rapidez en el servicio, 
limpieza en el restaurant y variedad en el menú; con10 se n1uestran en las gr.1flcas referentes 
a las opiniones de los clientes. 

Se anexa anállsls gr.iflco sobre los aspectos n1as sobresalientes obtenidos de los 
cuestJonar-los aplicados al personal de jrea de cocina, con1edor y clientes. 
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ELEMENTOS IMPORTANTES EN EL TRABAJO 

DE ACUERDO A LA OPINION DE LAS COCINERAS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 

60.0% 

10.0% 

20.0% 

1 INSUMOS A TIEMPO 1 AMBIENTE AGRADABLE 
O DERECHOS LABORALES 1 UTENCILIOS DE COCINA 



COOPERACION ENTRE EL PERSONAL 

DE ACUERDO A LA OPINION DE LAS COCINERAS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 

33.0% 

1 NO HAY APOYO 1 SOLO ALGUNAS ACT 1 SI HAY APOYO 
··--·-· - - ... ---· ... ·--- ------__________ _, 



ELEMENTOS DE UN BUEN SERV\C\O 

DE ACUERDO A LAS OPINIONES DE LOS MESEROS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 

15.0% 

25.0% 5.0% 

15.0% 

1 CORTESIA O LIMPIEZA 1 RAPIDEZ 
1 ATENCION 1 PRESENTACION 1 COOROINAClON EQUIPO 



ELEMENTOS INDISPENSABLES PARA LOGRAR 
LA SATISFACCION DEL CLIENTE 

DE ACUERDO A LAS OPINIONES DE LOS MESEROS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 
SON CRUCIALES DEL INICIO HASTA EL FllJ PARA LOGRAR UNA BUENA ATENCION 

42.0% 

1 RAPIDEZ O CORTESIA 1 LIMPIEZA 



ELEMENTOS PARA DAR UN BUEN SERVlClO 

DE ACUERDO A LAS OPINIONES DE LOS MESEROS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 
DEBE EXISTIR UNA COORDINACION ENTRE: 

7.2% 

1 COCINA-MESERO O BAR-MESERO 1 EQUIPO COMPLETO 
I SERVICIO 1 GARROTERO-MESERO 



RAZONES DEL CLIENTE PARA 
PREFERIR 

AL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 

n,,, .. 
a . 'ª 

14.7% 

I LIMPIEZA O RAPIDEZ 1 AMBIENTE AGRADABLE 
1 VARIEDAD EN EL MENU 1 BUEN TRATO 



CALIFICACION OTORGADA POR EL CLIENTE 
AL SERVICIO 

DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 

34.1% 

53.6% 

6.5% 

3.2% 
2.6% 

I EXELENTE 1 BUENO O REGULAR 1 MALO 1 DEFICIENTE 



CALIDAD EN EL SERVICIO 

6.5.4 RECOMENDACIONES. 

Las recomend..iclones propuest..u ..il Restaurant Ganronorni.i Tiplc..i en lo referente ..1 su 
adn1lnisu..iclón son l.J.s siguientes: 

Al des.-.rroll.u el di.1gn(,_istko prellrplnar nos dln1os cuent..J que dentro deJ Rest..1urant 
Gastronon1i.1 Tiplc.J existen clert.as deflclencl.Js en su admlnlstr.iclón; de las cuales se 
present.ln a continuación l.u m.ls ln1port.Jntes: 

- El obfeúvo gener.11 de Ja empresa no exfste. 

- No se cuent..1 con politicas generales de Ja empresa. 

- La definición de los objetivos y poliúcas de c.1da area de la organización no existe. 

- El org.Jnigran1a present..Jdo por el Gerente General no es el adecu.Jdo. 

· No existe un.i descripción de l.Js funciones de c1d.J puesto dentro del rest..Jurant. 

Por esta slru.1clón que se presento, recomendamos Ja creacfón de un manual de 
organización, que teng.J como obJetJvo fundamental, el explicar en forma ordenada la 
historia, objeLivos, organigran1.i, polítlcis y funciones de cada uno de los puestos dentro del 
Restaurant G.J.stronomia Típica. 
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6.5.4.1 MANUAL DE ORGANIZACION 

RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA 

1~3 



IDENTIFICACION: 

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

M.inual de: Organización General. 

Niveles Jerjn.~uicos: 7 Niveles. 

f:ugar y fech..1 de el.:tboraclón: México D. F Junio de 1996. 

Responsables de su el.lboraclón: Cruz Alvarado Claudia 
Guzmán MeJfa Ju~1n Manuel 
Maqueo Bobadllla Heccor 

Efemplares: 2. 
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CALIDAD EN EL SERVICIO 

INDICE 

1 lnuoducclón. 

11 Datos del Restaurant Gastronornfa Tfplca. 

1.· Antecedentes de la lndustrl..-i reswurantera en México. 

2.- Antecedentes del Re~t..1urant G .. uu-onon1ía Tfplc .. ~. 

3.· Estructura Orgjnic..l. 

4.- Organigrama general. 

S.· ObJetlvo general del Restaurant Gastrono1nfa Típica. 

6.- Obfetivos y polftlcas de las áreas del restaurant gastrononlfa Típica. 

111 Análisis de puestos y descripción de funciones. 
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CALIDAD EN EL SERVICIO 

INTRODUCCION. 

EJ n1anual de organización Gastrononli.1 Ti pica S.A. de C.V. se elaboro con el fln de 
que la empresa contarj con un documento qui!' explic;ir..i l.1 form;i como esta organizado el 
restaur~1nt asi como los depan.amencos Q4.e la Integran y funciones de cada puesto. 

El .lnjJisis de la docun1ent.lclón existente relativa .1 la organlzacfón de cada .lrea 
contribuyó a la elaboración del organigrama y la red.1cclón de funciones. 

Ef manual esu dirigido .J todo el personal, para que conozca con cx.1ctJtud y 
precisión cu.iles son las funciones que desempef1a. 
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11 DATOS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA. 

1.- Antecedentes de la lndustrl."1 Rest.nirantera en México. 

l.."J ."J1ln1entac1ón es un.""J de !.u 11eccsid.1des prin1.ui.u de los seres hum.1nos la cual es 
satisfecha en l.""J c.""Js.1 o en ouoc; lug.u es, como "S.on Rest.1urantes, con1edores, taquerias, 
mesones y otros. 

México fue el prhncr p..lis en el Continente Amerlc.1no que Inició y reguló la ven~ 
pública de alimentos y hebid.1s. En 1S19, los primeros Inicios de b comida giran al rededor 
del n1aiz, cre¡mdo un.1 gr.rn varled.1d dl~ pl.1tlllos loe; cu.1le~ fueron llev.1dos a E..sp.1ña y de ahi 
se extendieron .1 varios p:iic;es. 

El primer mesón de l:i Ciudad de M~xlco fue inst...1lado en dlcien1bre de 1 5 2 5 por el 
poblador Pedro Hernjndez Panlagu.1. 

Posteriormente estos est..1bleclmh~ntos evolucion.1run y se exten~~ieron por todos los 
caminos que se abrieron a la colonlzJció11. 

A p.J:rtir del Ultimo tercio del siglo XVIII surció en Fr.1nci."l un esublccimlento 
fundado por Boul.1uger, quien escribió en la puert..1 la siguiente frase " venir .J mí los 
estómagos fatigados que yo los restaurare", de ahi surge la palabr."1 Rest.aurante, que 
pro\. lene del verbo francés 'ºRest.aurer", que significa rest.aurar. 

Se cree que este non1bre se .1plicó a los rest..1urantes por ser lugares donde las 
personas rest.iuraban sus energi.:ls por n1edlo de los alin1entos, para segutr adel .. 1nte en sus 
actJvldade~. 

137 



En sus Inicios los restauran ces fueron cre.ldos como un nt.·codo fJff,lli.1r, de<COpues se 
cuvo Ja necesidad de .1n1p1Jarlos y utJHz.lr persondl c.1p.1citJdo; Pn eu ... 1 l..~t.lp.1 surgen !os 
e:randes cheffs, que d.1n prestigio .1 fos rest..1ur.mtes n.1ck>n.1l<·s con10 lnternJdon.l/f.·s. 

En la .lCtualld .. 1d se des..lrroll.1 el .1mbfence re.st..1uranwro con nucv.n Ideas, modeJos:, 
especlalld.ides, entre ocr.1s, que bllSC.ln .1tr.1er y SJtlsf.Jcer .... su clientcl.l proporcion.1ndolc 
un buen sen;Jclo. 

Los restaurantes forman p.lrte de Jos servicios que se ofrecen p.:ira s.atJsfacer f.:15 
necesidades y deseos de Jos clfences en general; los cuales se proporclon.1n .... través de un.1 
gran diversidad de esubleclmientos que varían en cuanto a lnst.1Jaciones, operación, precio 
y cafld.Jd. 
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2.· Antecedentes del Rest..1ur.:int Gastronomi.1 Típica. 

El Rest..lur.:int G.1nronon1t.a Tiplc.1 se encuentra ublc .. 1do en la dPfe¡::.lClón Mllp.1 Alt.l, 
Distrito Feder.JI, en donde ~e ofrece un.1 gr.u1 v.irfed.1d de platillo~ típicos dt! J.1 Joc.1Jfd.1d. 

En el año de J 984 lnicl.J sus .Kth id.1dt-s t:'I R<>H.1ur.1nt l..1 Golondrin.1 con10 en1presa 
f.amlllar; funcionando únlc.Jnwntt> dur.1nte los di.u C"O que se ce/C"br.1 l.1 Feri.1 N.Jclon.il del 
Mofe. Durante este año y el sJgufentll" ope1-o d<· est.J m.1ner.1, dn er11h.1rgo, en 1986 
adecu.:1n tu Jnst..11.:iclones p.1r.:i proporclon.Jr un mejor sen.lelo .J sus comensales. 

Para J 98 7 el rest.:wr.1nt Jmpli.:i sus .1ctivlc..f.1des con el servicio de b.1nquetes. 

En J 989 se h.:ice l.:i prln1er..J remodel.Jclón que tiene tr.15.Cendenci.1, y.1 que se .:in1plJ.:i 
de un cost.1do p.1r.1 tener un .ire.J rn.is .1mpli.1 de comedor. 

En Octubre de f 990 c.Jmbl.J de r.uón s0<:J.1J t.·J Rest.1ur.1nt G.istronomí.1 l ípic.1 S.A. 
de C.V. y estipulando t.lrnbien en el .1cta constitud\'J el C.Jn1bfo de dueño. 

Dur.:inte J 992 se re.11iz.1 l.1 segunda ren1odel.1ción import..1nte en el Reswur.1nt, la 
cual consistió en cre.:ir un .:ire.J p.:ir.:i orquesws y pist.1 de b.:iUe. En J 994 se des.:irroH.1 fa 
tercer.:i remodel.:icion, en la que se construyo un pritner piso dest/n.:ido ~1 comedor p.:ira 
eventos especiales. 
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3.- ESTRUCTURA ORGANICA. 

1.0 Con~eio Adn1!11i~lr .atlvo 

2.0 Gerente gcnerJI 

3.0 Auxil1~1r adn1lnlstr.nlvo 

3.1 Cocina 

3.1.1 Cheff 

3.1.2 Cocineras 

3. 1 .3 Ayudantes 

3.2 Personal de salón comedor 

3.2.1 Hosstes 

3.2.1 Capitán 

3.2.2 meseros 

3.2.3 Ayudances 

3.3 Bar 

3.3. 1 Jefe de bar 

3.3.3 Ayudante 

CALIDAD EN EL SERVICIO 
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CALIDAD EN E:L SERvlCIO 

5. OBJETIVO GENERAL DEL RESTAURANT GASTRONOMIA TIPICA. 

Proporcionar un servicio que satisfaga plenaniente las necesidades allmentldas de sus 
con1ensales a través de una coordin,1ción enll'e la gerencia y personal de contacto con el 
cliente por medio de un,1 ,1ctitud de con1prornlso y r-esponsabllid,1d de servir. 
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6. OBJETIVOS Y POLITICAS DE LAS AREAS DEL RESTAURANT GASTRONOMIA 
TIPICA. 

5.1 COCINA. 

OBJETIVO GENERAL. 

Los e01pfe.1dos que re.dicen su tr.:ibajo dentro del jrea de cocina deben ese.ar 
c ... 1paclt..1dos y p~eer los conocin1iencos necesarios par.1 la preparación y condimentación de 
los pJ.:itJllos cipicos, con el fin de s.ulsfacer plen.1rneme .J los comen\ales. 

POLITICAS DEL AREA. 

- Respetar el orden de las con1andas conforme lleguen al area de cocina. 

-Utlllzar las materias primas con la frescura y c.11Jd.1d adecu.1d.1s para la elaboación de Jos 
dlferences platillos. 

- Preparar Jos .:illmencos en l.u n1ejores condiciones de higiene y limpieza. 

- Elaborar Jos platlllos con las guarniciones y las porciones de Jos alin1entos establecidos en 
las recetas para su presentación adecuad.1. 

- Servir los alimentos en el orden de tien1po requerido'i. 

• Servir los alimentos en las condiciones de temperacura adecuadas. 

• Instruir al personal de cocina contlnu.1n1ente en la preparación de nuevos platlllos que se 
Incluyan en Ja carta. 



CALIDAD EN EL SERVICIO 

5.2 AREA DE SALON-COMEDOR. 

OBJETIVO GENERAL 

Desarrollar dentro del rest~llff.:mt un .1n1blente ag.1dable .11 comens.lf durante su 
est.ancla en el n1ismo .1 traves de un servicio esn1erado que contribuya al logro del obfetlvo 
del resuurant.. 

POLITICAS DEL AREA. 

- Atender de m.Jnera canés y esmerada a los clientes que se encuentran en el rest..lurant. 

- Otorgar un servicio al cllente con rapidez, higiene y eflcienci.1. 

- Proporcionar sugerenci..1s y reconH~ndaclones a los comensales cuando éstos lo pidan. 

- Servir los alimentos y bebid~lS en el tfempo y orden .1decu.1do. 

- Facilitar inforn1aclón al person..11 de comedor con 1..1 ílnalldad de incrementar sus 
conocimientos en lo referente a la buen.1 atención de los clientes. 
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5.3 BAR. 

OBJETIVO GENERAL. 

Preparar adeu.1d.J y rapld:.mente las bebidas y refrescos que los comensales pidan 
en su orden par.1 acon1paflar sus aflmentos o al termino de Jos mlsn1os. 

POLITICAS DEL AREA. 

- Preparar las bebld.1s en las porciones est.lblecld.1s en J.is recet.15. 

- EJ.a.borar las bebidas dentro de l.u condiciones de hfgfene y fln1pleza adecuadas. 

• Servir las bebld.n en las condlcfones de temperatura adecuadas. 

- Concar con una variedad y existencia de refrescos, vinos y llcores. 
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CALIDAD EN EL SERVICIO 

111 ANALISIS DE PUESTOS Y DESCRIPCION DE FUNCIONES. 

1 .O Consefo Adn1lnlstratJvo 

Relaciones lntemas: 

Gerente General 

FUNCIONES 

Son los encargados de ton1ar Jas decisiones en lo referente a los aspectos financieros y de 
fnversJón a largo plazo. 

2.0 Gerente General 

Subordinados Directos: 

Asistente Administrativo 

C..plt.in 

Hosstes 

CantJnero 

Cheff 
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Relaciones Extern .. u: 

Proveedores de productos no perecederos 

Cllentes 

lnsdtuclones nnancler.u 

Cámar..i Nacional de la Industria Restaurantera 

FUNCIONES 

- Encargado de la admlnlstr .. 1clón del restaurant 

- Responsable de los eventos que se realicen dentro del Restaurant Gastronomía Típica 

• Resporu.lble de reallz.lr pedidos a proveedores, de productos no perecederos 

- En coordinación con 1.1 cheff se realizarán las contrataciones de cocineras y ayudantes 

- En coordinación con el capitán de meseros se realizar.in las contrataciones pertinentes de 
meseros y garroteros 
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J.0 Auxillar Administrativa 

]efe 1nmedbto: 

Gerente General 

Rebelones Internas: 

Gerente General 

Cap1ún de meseros 

Hosstes 

Cheff 

Cantinero 

Relaciones Externas: 

O lentes 

Acreedores 

Proveedor~ de productos perecederos 

FUNCIONES 

CALIDAD EN EL 5ERV1CIO 

- Apoya al Gerente General en la admlnlstr.lClón del restaurant 

- Es la encargada de \a adm1n1\trad6n de ca1a 

- Es la responsable del almacén 

- Se coordina con et Gerente General y la Cheff en la compra de an:lcutos perecederos 

- Es la responsable de la venta de moles y ubaqueria 
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3.1 COCINA 

3.1.1 CheFf 

Jefe Inmediato: 

Ge-rente Gene-ral 

Subordinados Olreaos: 

Cocineras 

Ayudanres de cocina 

Relaciones ln.tern.:is: 

Gerente Gener.:11 

Auxlll.J.r Administrativ.i 

Capitán de me.seros 

Mesf!ros 

Cocineras 

AyudanteS de cocina 

FUNCIONES 

- Organiza. los recursos humanos y materiales de la cocina 

- Supervisión de los pl.1ti11os o especialidades del restaurant 
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• Establece l:is porciones est...ind.ues de c.1d.1 .1lln1ento 

• Coordin~ tas labores del personal de cocln.1 

• Proporciona ..1dlestran1lento .i sus coclner.1s sobre l."l prepar.1clón de los alimentos 

• Lleva un control en el rendimiento de los alln1entos 

• Soliclta los recursos n1 . .uerlales necesarios para la el..1boraclón de los alln1entos, a la 
encarg.1da de aln1acén. 

• En coordinación con el Gerente General, se encargarjn de l..1 contr.n .. 1clón de cocineras y 
ayudantes 

Jefe Inmediato: 

Cherr 

Subordinados Directos: 

Ayudantes de Cocina 

Relaclones Internas: 

Gerente General 

Cheff 

Meseros 

FUNCIONES 

• Verificar la existencia suficiente de los Ingredientes para elaborar los plat1111os 
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- Preparar los platillos 

- Servir los platllllos en las porciones y presentaciones establecidas 

- Atender las con1andas 

- Cubrir la comanda en un tlen1po n1oderado 

- Supervls.Jr que el equipo de cocina estén lln1plos y en buenas condiciones 

3.1.3 .f'.yud..lntes de Cocina 

]efe Inmediato: 

Cocinera 

Relaciones 1 nternas: 

Cherr 

Cocinera 

FUNCIONES 

- Verificar que se cuente con Jos Implementos necesarios para realizar sus labores 

• Ordenar y ponen en condiciones adecuadas su área de trabafo 

- Reclber las lnsuucclones de la cheff para re..:Jlzar algunas labores que se necesiten dentro 
de la cocina 

- Procesar los alimentos de acuerdo con las Instrucciones de las cocineras 

- Lavar, cortar y pelar frut..1s y verduras que se utJJlzan en la el.Jboraclón de los alimentos 

- Ayudar en las comandas que se reciben 

- Mantener llmpla su .irea o Implementos de trabaJo 
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3.2 PERSONAL DE SALON·COMEDOR 

3.2.1 D~n d" M~ 

Jefe lnmeodlato: 

Gereonte Gencr-.1 

Subordinados D1re<..t.oS: 

Meseros 

Ayudantes 

Rel.lclones Internas: 

Gerente General 

Auxlll~lr Admlnlstratho 

Hosstcs 

Cheff 

Cocineras 

CantJnero 

Meseros 

Ayudantes 

Rebelones E.xt.emas: 

Cientes 

CALIDAD EN EL SERVICIO 
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FUNCIONES 

·Supervisar el rnontale Y sumlnlstro de mes.as 

• Asl&JUr Jireas de u3b.Jlo y coordln.lr a I~ meseros y ayudantes 

• Tornar la or"den y envl.u la comanda para que sea atendida 

• Vigilar la c.alldad en la prest.ación del :servicio 

• Supervisar que los meseros den una buena .nenclón al cliente 

• Soluclonar los problemas que se presenten en el comedor 

• Atender penonalmente a los clientes dlscinguldos 

• En coordin.ación con el Gerente General. realizaran las conu.1taclones pertinentes 
en lo referente a meser-os y garroteros 

Jefe Inmediato: 

Gerente- General 

Rel.aciones Internas: 

Gerente General 

Auxiliar Admlnlstradvo 

Caplcin de meser~ 

Meser-os 



CALIDAD EN EL SERVICIO 

Rel.1cloncs Externas: 

Citen tes 

FUNCIONES 

• Dar la bienven1da .J clientes 

• Designar n1esas a los clientes 

• Entrcg.u los n1cnús .1 los con1ensales 

• Vlgtlar la calidad en t1 prestación del servido 

• Supervis.u qut:! los n1escros proporcionen una buen.1 atención al cliente 

Jefe Inmediato: 

Caplt.in de meseros 

Rel.1ciones Internas: 

Gerente General 

Capit.ln de meseros 

Hosstes 

Cheff 

Cocineras 
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Cantinero 

Ayudantes 

Relaciones Externas: 

Cientes 

FUNCIONES 

- Limpieza del pasmo y con1edor, .Jdemas de los vidrios, las lamparas, socios y sillas 

- Lln1pleza del plaque y salseras 

-Checar l.1 dotaclon de sun1inlstros ( saleros, servilletas, palillos, papel alun1lnto, bolsas, 
platos desechahles, etc.} y acomodarlos correctamente 

- Lhnplar las charolas de servicio .1si con10 las carws 

- Mont..1Je del salón 

• Dobl.lr y acomodar la mantelería 

· Mantener en correcto estado su estación 

- Llevar la co1nanda a J.1 cocina o bar 

- Servir los alimentos o bebldJs 

- Presenwr la cuenta al cliente 

- Llevar la comanda a la caja para la elaboración de la nota 

- Limpiar basureros y Jardineras del salón comedor 
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Jefe Inmediato: 

Capitán 

Relaciones Internas: 

C.Jpit.in de n1eseros 

Hosstes 

Cheff 

Cocineras 

Cantinero 

Meseros 

Relaciones Extem~u: 

Clientes 

FUNCIONES 

- Auxlll.1r al mesero en lo nece!i>arlo pero sin mosuar desconesfa al cliente 

- Recoger los pl~nos sucios despué'i: de comer 

- Dmbl..1r n1antelcria 

- Can1blar el equipo sucio pcr lím~io de las mesas 

- Colocar salseras, limone.>, etc.; en mes~1s reci~n ocupad.:ls 

- Mantener el pasillo limpio y orden.;ldo así con10 surtir constantemente Ja estación ademas 
de mancenerla lln1pl.1 y ordenada 
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3.3 BAR 

Jefe I nmedi.uo: 

Gerente Gener~1J 

Relaciones fncernas: 

Gerente General 

Capitán de meseros 

Meseros 

Ayudantes 

FUNCIONES 

- Revisar el funclon.Jmlento del congelador de la barra 

- Verlflcar que todos los uterulllos de est..l jrea sean los adecu.Jdos 

- Acon1odar las botellas en el en.ante y verinca que las cantidades de estas sean las 
adecuadas, asi como de hielos, popares, etc. 

- Preparar las bebidas sollcltad..u 

- Supervisar a su ayudante en la elaboración de adornos y fugos~ 

- Sollclur Jos faltantes al almacén 
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3.3.3 ~~q~1.!~~~ _q~-~1n_!.l~_<'rp 

}efe lnmedl • .uo: 

Dnclnero 

Rel.1clones Internas: 

Caplt..1n de n1eseros 

Cantinero 

Meseros 

Ayudan ces 

Relaciones externas: 

Clientes 

FUNCIONES 

- Auxiliar al cantinero en codas las funciones del bar 

CAUDA.O EN E:L SERVICIO 

- Verificar que se cuente con los ln1plemencos necesarios para realizar sus labores 

- Ordenar, limpiar y n1antener en adecuadas condiciones su área de tr.Jbajo 

- Preparar Jugos, adornos, etc., necesarios para la el.lbOr.Jclón de las bebidas 

- Se encarga de la 1Jn1pleza de la crfst.alerla 

- Preparar las bebidas de cod.1s las comandas que reciben 
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Para concluir l.1s n•con1cnd.1clones en Jo rcf<'renceo .J l.J .1dminlstr .. 1clón del Rest.1ur .. 1nt 
Gastronon1i.i Tiplca, se present.J.n alc:un.1S .1ctlvidades que .Jpoy.1r.in al servicio que se est.1 
proparclon.Jndo. 

6.5.4.2 SERVICIOS ADICIONALES DENTRO DEL RESTAURANT GASTRONOMIA 
TIPICA. 

El servicio en un rest .. 1ur.1nt no debe Jimlt..irse .J proporcionar ..llimentos y bebidas. 
Existen otros con1plementos que contribuyen ..1 cre.1r un.1 bue11.1 imagen del 
est.lblecln1ienco. 

Dentro del Rest..1ur.:mt Gastronomi..l Tipic.1 se proponen los sigufentes servicios 
adiclon.1Jes: 

Estacionamiento. 

Un Jugar .1decuado par.J est..lcionarse, Hmpio y con f.icil .1cceso, d..ln un.l buena 
imagen .11 rest.1urant. CJd.J vehículo .JI entr.1r reclbirj un boleto, misn10 que serj selJ.Jdo 
después de que el proplet..lrfo h..lY.J efectu.Jdo .Jlgún consun10. 

Siiias para niños. 

Es un complemento dentro del r~st.JLff.1nt ya que los p.Jdres pueden comer 
cranquifos por que sus hijos est.ín en una siJ1.1 córnod.1 y apropJad.1 p.1r.J ellos. 

T eféfonos públicos. 

En Jos restaurantes es in1port.ante que existan teléfonos para que sean utlllzados 
por Jos clfentes ya que necesft..in comunicarse con alguna person~1 o tengan alguna 
emergencia. Al no contar con teléfono se corre el riesgo de perder sus preferencfas. 
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Comprobantes de consun10. 

Algunos clientes neceslt..1n Justificantes por los g .. J'aos de con1ld.1, ya quf> es la única 
fornu de recupcr.u sus g:utos de represt>nLKión. En dicho-. compr oh.1ntc>'> debP figur.1r el 
nombre de l.1 empn.·~.1. re&IHro foder.11 de contribuyerltí''i, y un.1 rel.lCión del consun10 
efectuado. 

No se debe pn~h'lh1•·r h.1cer necodo con t:>llo pues se cr.1Lt sin1plen1ente de un 
con1pl1C'nwnco .11 sen.lelo; no es neCé<i.ulo 1n.1nten<:1 un.1 <'XiH1•n(_i,1 compleLt, h.isc.1 con 
disponer de tres o e inca n1.1rc.u de cig.1nlllos y .1Jgunos. dulces. 

Vent.J de moles. 

Po.- t-1 tipo de con1id.1 que ofrect- el res.t.uiram se vio l.1 necesid.1d de proporcionar 
la vent...1 de eHos producto<; y.1 que for 1n.1n p.1rte de los pl.-uillo-s tiplcos de l.1 zona. 

Juegos de \. id1~0. 

Este aruculo tiene l.1 tuncion de entrctt:ner .l lo~ nliios mientr."ls los adultos conviven 
despues l.Je l.1 comida. 
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6.5.4.3 RECOMENDACIONES EN LO RErERENTE A CALIDAD EN EL SERVICIO. 

P.ir."l podPr- lrnpbnt.11 un \ervJ.-il) con c.11id.td en .. 1 r t..•\Lltn.1nt G.1stronomL1 Típica 
proponen1os los .,,h~uh.·ntt·.,, ptmtüs: 

* Al toni.u b c•r..._ten .:1e lo.,, CO?lh.'ll\.Jle\ se dt•bt· pn_-'>t..U un sl:'nicio r.lpido d~ bebidas y 
C"ntrc>111(·<,, con .._: fin Lit' qu1:.• "-"'• e !lC'nU·s no '>t> d·•se• pcn_•n en l.1 t..1rd.H1z.1 dC' l.is con1.1nd.H, 
ya que.' el tit_•rnpo es un t_•(en1r·ntu .:l.ivt_• d.._· un bu<·n o un n1.1I St..'rvlclo. 

• Los nll.•\cros dd>en de cuid.1r que su pn:5ent.ic 1011 :i.e.1 pt:.-1 fect.1 t..lnto en su uniforn1e 
con10 n1 su pcn.on.1; 111.1~ .1u11, l.1 p1,~-.t·11(l._1 y sPn:icio qui· prc:.tt· el c.1piLi11 de n1eseros 
debe se1 ex ... ciente ) .1 qui:.' ~~., t_·l r t 'Pl'n:i..1ble úel .11 e.i de co11H·du1. 

• L1 Cheff debe super. is.ir Cl1:d.1dos.1111ente el .ffC.l ctP t..ocin.1, en \. ist.J di> QU(: l..l 
prep.1r.1cion de lo'.i ..llin1t..'rlt0s y l.1 tl'mpcr.i.tur.:l son f.Ktores "-lUt:' e! cliente ob::;er..1 y C.Jlific:t 
con detPnirniPnto. put•-; los p1 ot.~ucto<.. que s.t_• •:l.1bo1.1q ~lH1 l.1 b.lsP .._1._.1 ser. icio. 

• Debe h.1ber un.1 revislon per10.._11c.1 de los sJnit..1rios t:n lo r~fet(:r•~·- .1 n,.1ntenin1lentc:-, 
princip.1ln1entt~ en l:mpio:oz.l. Adcm.1s .::!ebí .. • ~xistir un lu 1:.ir .1Jecu.H11._) pJr.:i deposiwr ·::I 
desperdicio dt::I rest..lur.HH, '1<" r...11 m.\nc1 l que c.1d.J .::irt?'.J .Jcl r :.:-st..1u1 .:int debe üc d.Jr un.J 
grat.'l lrn.1ct-,.n .. 

• o~ n1.1nera espt:ci.11 st:- rt,_•<.un,it::1l1.1 e 1 e.ir un .Jre.1 t.1e JuegO'.i p.11.1 lo-. ni no~. 1.1 qut- por el 
giro que tiene el r~st.1ur.Jnt ( Í..lmi!i.1r), es n(•Ce~.Jrio que e;..i<>t.i ll:1 esp.icio dc:;1u-o del 
establecirniento p.ira que los niflos put.•d.1n distraerse n1ientras los .:idultos se encuentr.1n en 
la sobren1es._1 o platic.1ndo. 

Aun..ldo .1 lo anterior, d Gerente Gcne1 .11 debt2 de tcne1 en consideración el 
siguiente punto, p.u-a poder d("s._1noll.J1· eílcit:ntenH•nte sus l..lborcs dentro del restaurant. 
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Una delegaclón eficiente. 

Lo básico en una empres.:i es que se cumplan ."ldecuadamente sus obJetlvos. Ello se 
puede lograr n1edlante l.1 p;in.lcipaclón de un nún1ero 111.ayor dl~ personas, siempre que 
cad.."1 un.'l hag.-i su apon..."lclón y que la sun1.:1 de todas ellas sea mayor a la que podría 
efectuar un gran responsable en forma lndlvldu.11. 

La función del \,!<'rente es la de re31izar su trabajo con apoyo de su personal, sin que 
dele de tener la respons.1bl11d.1d por el desarrollo de dichas actividades. 

En n1uchas oc .. 1sioncs, los gerC'ntes u-ansflere parte de sus responsabllldades a sus 
subordinados sin que C'l1os p1·evl.:m1ente se h.Jyan ton1ado el trabajo de conocer con 
profundidad dichas actlvld.h.tes. Un.1 de las condiciones básic..1s que debe poseer todo 
gerente que quier .. 1 delegar , es b de actu..111zarse pt.>rn1anentcn1ente en sus conocin1Ientos y 
mantener actuallz .. 1dos a sus suhord!n.JdO'i p.lra que sep.ln hacer bien las cosas. 

P.u.1 n1ejor.lf l."l cao.1cid.1d dt.• delc¡;.1ción e'i ln1port. .. "lnte que los gerentes efectúen un 
amplio ex.1n1en y dC'tl:'1 mint.'n quC' ~i t0das l.lS funcioneo;. ~ut· se est..1n d~sarrollando 

requieren de su h.1bllid.J.d, _ ... '"!nocin1ll•nto y exp~rien.:b; .. ldem.1> si '-"'S. o n.:t i111pre>cindlb1e 
que ellos 1.1 sigan rc~1liz.111do t.·1-. t.·I fuUJJ o. 

To'"1a actividad debe delegarse cu.lodo existe una persona con l.l debida competencia 
y capacidad . 
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La lmporu.ncl3 de lmplement.."lr equipos de trab3lo en el Rest.."lurant Gastronomla Tfplca. 

En el can1po laboral los equipos se crc.:m cuando <"l trabajo no puede realizarse por 
las habllldades y recursos de un sólo Individuo y .11 existir varios Individuos que reallcen un 
t.rabalo conjunto, surge el equipo de traba)o. 

Un equipo de trabajo se con1pone de dos o n1ás personas que reúnen las siguientes 
condiciones: 

- Sus miembros con1parten norn1as y expectat.lvas, además de tener act.lvldades 
Interconectadas. 

- Hay una gran coordinación en el equipo, con1parten la n1isn1.1 nieta y son leales entre si. 

- El equipo debe ser motivo de atracción para sus mlen1bros. 

Para logro de met."\S con1unes, los miembros de un equipo de trabajo lnteractuan en 
fom1a productiva; est.a Interacción se da con10 result..1do de la con1binaclón de actitudes, 
comportamientos y relaciones de sus mlembros. 

El equipo es capaz de tr.lbalar sólo cuando las personas que lo componen. conocen 
las act.lvldades a realizar y sus n1lembros est.an razonablemente califlc .. 11dos para desempeñar 
sus funciones ·con deseo de cooperar. 

El promover la creación de equipos de trabaio, pem1ltlrj at responsable del 
Restaurant Gast.ronon1ia Tlp1ca hacer frente a los retos que se le presenten en el uaba)o y 
sacarlos adelante en fom1a positiva. El Papel det Gerente en su equipo de trabajo es el de 
unificar los ob)et.lvos lndlvlduales y dirigir de la meior forma para .Jlcanzar obletivos 
comunes. Deberá ser hábtl en las relaciones Interpersonales, para permitir que el gn.Jpo 
exprese sus puntos de vista a tln de encontrar un campo común en el cual actuar. 
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P..1r.1 logr.1r rnejorar l..1 cali<fad en el servicio es ln1port..1nte l..i participación de todos 
los lntegr.1ntes de l.1 organlz..Jción. el§; decir, desde el Gerenu• del reu .. 1ur.1nt hasta el últJn10 
de sus <.'rnple.1dos. haciendo hinc.Jnlé t.:'fl el person.11 de cont.teto con el cliente, el cual debe 
de tener un.1 c.1p.1cfc.Klon .Jdecu.1d.1, donde· se les proporTiorie lnforn1acion verbal y escrita 
en lo referente .11 funclon.1n1lento del rest.1uranc .1dcn1js l1e un buen tr.no al cliente, ya que 
es ln1port..1nte concientlz.ir al pe.-son.11 sobre Jo lmpon.111te que es su labor dentro del 
Resc.aur.1nc G.istronomi.1 Típica. 

Hay que enf.niz.ir en l.1 import...1ncl.:i del tr.:ib.:ijo en equipo y del apoyo que debe 
exlstfr no tan sólo en el .fre.1 de con1edor, si no en tod.:is l.is de1nás áreas, por n1edlo de 
un..1 con1unic:1clón y coordln.1clon .1decu.1d.1, la cu.11 f.1clllwr.í al proporclon..1r un servicio 
eflciente. 
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CONCLUSIONES. 

En México l.Js en1pn~sas. micro y pe'-luer''1 .. 1s represent..1n una p.1rte lrnportante en el 
desarrollo económico pues contribuyen con productos o servicios que satlsfacen las 
necesidades de los consun1ldore-. ; esto puede Sc>r logr.1do si el elllf)rendec1or o empres.1rlo 
coordtn .. 1n sus recursos h.1cl .. 1 l'I logro de su objetho gPncr.::il: "L.1 s.1tlsf.1cción plena del 
cliente". 

Actualn1ente l.1s ernpres.Js de sen icio deben tener mucho cuid.Jdo en el trab.1jo que 
están re.JIJz.1ndo y.1 que el cliente es el qt1e rn.1rc.1 los lineamientos .1 seguir p.1r.1 l.J empresa 
pues es quien e;o.ige del sen:ic.io determin.1d.1!> cu.11id.h.ies y espl'cifk.iciones que deben 
cun1plir·se. Un.1 m.1l.1 .Jtenclón .11 clit"nte por p.1rte d(·I pt...'rson.Jl de l.1 org:111iz.1ción tiene 
con10 consecucnci.1 J .. 1 ins.itlsf.1cclón 1 l.J cu..il se ve reflej.Jd.-i en: 1..i p~·n.1id.1 del clic:nte, que d 
acuda con l.1 con1petencl.1, un.J putllicidad neg.1tiv.J h..ici:i l.1 empn.:s.1, entre otr .. 1s. 

Es por ello que el pr(;'s.t.1dor del ser. kio dd1(_• st•1 o:I 1nejor de su giro (:n l."I cu.11 se 
desen-...uclve, busc.1ndo re.11i1.1r eficienten1entc un.l simple oper.:icion h~l\t.l toc1.1s las 
activld.ldts er. conjunto como org.u1i1.1cion. 

En nuestros di.Js los c.lientes se h.Jn vuelto m.'s exigentes y.J que saben lo que quieren 
y como quieren el servicio. No son le.1les .1 un.1 co111p.3ñí.1, sino .JI contrario, l.J empres.3 
debe mostrar lealt .. 1d .. 1 sus consun1il1orcs por medi ... ") de servicios que s.-itisf.:Jgan tot.Jln1ente 
sus necesidades. Buscan que se les .:itlend.1 rjpid.1mente .1den1 .. is les intercs.J que tomen en 
cuenta sus sugerenci.H. 

A traves del tiempo se han desarrollado divers.Js teori.1s de calid.:id, sin embargo en 
nuestro país sólo pueden in1plementarse aquellos elementos que sean .1cordes con la cultura 
y organización de las empres .. 1s mexicanas pues son Cst...is l.1s que satisfacen las necesidades 
de su población. 
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MCxlco est..i en un.i ti-.1nslclón .._ ... conón1lc.1, l.1 cu.11 puede ayud.u o afect.ar ..l las micro 
y pcqueri.u en1prt"hlS, per·o ¿Como .1yud.1r .1 ést.u ernpt es.u?. Mediante la lnnov.1clón y 
=idapución de n1Crodos y íilosofi.1-; que pcnnltan conocer las necesid.-.des y especlílcaclont:s 
de los dientes; sin crnb.uco, no L'\ t.in solo cono..:erlas, sino lo lmport...1nte es c.irnbl.ir L1 
n1ent..1lld.id de toda l.1 ort! .. 1nlz.1tion, n1edlante un.1 Cultur.1 de Servicio, la cu.11 pretende 
n1odtncar la educ.1clón de los emplc.1dos con el fin de cubrir bs necesld.1des y expect.HivJs 
de los clientes por n1<'dio dr: .1n1.1hilld.1d, r.1phk:, c0rte-;i.1, <>ntrt• ou.1s. 

Esto puedP ser lor.r.1do si los en1plc.1doc; son re.1ln1ente reconoddos por l.1 empresa 
con10 la p.1rt.e rnjs ir11po1·.u.uue put..•s con..rituv("n el punto de union entn.• 1.1 org.1niz.1clón y 
los clientes. 

E.n cualqule1· en1pre ... .l que no est .. 1 orlent.1d.1 a l.i prest..1c!on de un ser.lelo, 
generaln1ente se omite 1. .. kntro de su estnicllff.1 orP,.1nl.:.lClon.il .11 cliente, pero actualmente 
se ha crompobado que t~ste d~:bc c;itu.11·"''-' corno punto de ;:>.1rtld.1 del ner.oclo; donde los 
intcc:r.intcs de la 01·f!.inlz.1cicn (prt:."~idt·ntt., gerentes, person.11 d(' cont.lClO con el usuario, 
etc .. ) dchen orient.ir sus t!sfu;:rzos .1 s.nlsfacer las necesidades del cliente. ¿Pero como 
lograr 1.1 s.ltisf.1cció11 del cllentt.•? Atrevés de cuidar cad.1 uno dt> los momentos en que el 
cliente tiene conwcto con l.1 "'•npr<:"s.J, pues de esto St! derivara un.l i111.1gen buena o mala 
respecto .JI cipo dt..• scr-.....·k.io quC' se est..1 prest..1ndo. 

Si todo lo .1ntt:rior st· lo?,Ll s.uisfactori.in1ente podemos decir que se est.l 
proporcion.1ndo realmentf' un servicio de calidad, ya que la c.l!Jd.ld l.3 est.:Jblece el cliente. 
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