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|. Justificacion.,

La presente investigacion se realizé con motivo de cubrir ¢l requisito de
la Tests profesional para obtener el titulo de Licenciado en Administracion.

El interés por este tema surgio por el Contacto que tuve en la Camara
Nacional de la Industria Restaurantera y alimentos condimentados con la
capacitacion proporcionada a dicha industria. Es conventente recalcar que en el
afio de 1996, en que realicé mi servicio social, se comenzaban a dar propuestas
para la realizacion del Instituto de Capacitacion y Desarrollo de Ia Industria
Restaurantera. Por tal hecho me intereso la importancia que ésta Camara le
daba al tema y me encaminé a realizar una investigacion aliin mas profunda de
el porqué de este interés.

Encontré que la Industria pasaba un mal momento desde los Gltimos 2
afios, consecuencia principalmente de la devaluacion econdomica que sufrio el
pais. A raiz de esto la Camara de este sector se ha preocupado por reactivar su
economia, tal vez no teniendo armas para luchar contra la crisis economica,
pero si ofreciendo alternativas para motivar desarrollo en la misma Industnia.




[ Introduccion,

En la presente investigacion se desarrollara el tema de la decadencia que
ha sufrido en los dltimos afios la Industria Restaurantera tomando a la Calidad
en el Servicio al cliente como principal elemento para reactivar a la misma ,se
sefiala a la capacitacion del personal como factor primordial para alcanzar este
desarrollo . La prnimera parte nos introduce a la Industna Restaurantera en
conjunto con diversos organismos e [nstituciones que apoyan a la misma en
matena de capacitacion, asi como las causas de la decadencia que ha tenido en
los ultimos afios la presente Industria .

En la segunda parte s¢ menciona a la calidad como concepto, asi como
la calidad en el servicio total en el campo de la Industria Restaurantera.
Continuamos con la tercera parte en donde se retine informacién acerca de la
importancia de la capacitacion para una organizacion y para el gobierno.

Terminamos con el desarrollo de la investigacion, dando conclusiones y
algunas propuestas en apoyo al sistema de capacitacion que se ha estado
Hevando en la Industria Restaurantera.



CAPITULO1
Industria Restaurantera en México, antecedentes
1.1 Sector Tradicional y Organizado
La Industria Restaurantera se encuentra dividida en dos sectores, el

sector ORGANIZADO y el sector TRADICIONAL los cuales integran un total
para 1995 de 193 mil establecimientos restauranteros.

Sector Organizado.
Se encuentra formado por cadenas independientes, se caracterizan por
tener una administracion y orgamzacion profesional asi como utilizar tecnologia

moderna en su operacion.

Se compone por restaurantes formales , especializados, informales (29%
del total), "fast food", cafeterias.

Cuenta este sector con 7,720 establectimientos v su promedio de
ocupacién por establecimiento es de 47 empleos.

Sector Tradicional

Se caracterizan por ser pequefios negocios familiares, donde no existe
una administracion formal ni uso de métodos y tecnologia moderna.

Este sector cuenta con !85,280 establecimientos y su promedio de
ocupacion por establecimiento es casi 4 empleos.

Estan considerados las fondas y similares, cocinas econdémicas,
Merenderos, Ostionerias y similares, Loncherias, Taquerias y similares (siendo
el 74% de este sector). Este sector es el de mas importancia social pues
representa el 96% del total de establecimientos y el sector organizado s6lo un
4%,



Con respecto a la DISTRIBUCION GEOGRAFICA, los Censos
Fconomicos en 1989 de la Secretaria de Programacion y Presupuesto,
reportaron que mas del 26% de los establecimientos restauranteros se
concentran en el Distrito Federal y Estado de México, Veracniz tiene el 9%,
Jalisco el 6.3%, Puebla el 4 6% y Chiapas el 4.1%.

En materia de EMPLEQO en el afo de 1994 se generaron un total de
1,038,819 empleos, de los cuales el 35% correspondid al sector organizado.
Con lo que resulta un promedio de empleo por establecimiento de 47 personas
ocupadas. El sector tradicional generd el 65% del empleo total de la Industria,
con un empleo promedio de 4 personas por establecimiento y un total de
675,000 empleos.

La situacion de la planta productiva nacional no es alentadora y en
particular para la Industria Restaurantera. Esta Industria se encuentra
conformada por 193 establecimientos en 1995, y proporciona 586 mil empleos
directos y 454 mil indirectos, generando un total de un millén 40 mil fuentes de
trabajo, que representan ¢l 4.7% del total de la ocupacién nacional . Pero
ademas, por cada empleo en la Industna se genera un promedio de 0.8 empleos
en ¢l resto de las ramas productivas.

El valor de ventas alcanzo en 1994, 53 mil millones de N$; el 3% de la
produccion nacional . Dentro de este marco, la Industrnia de restaurantes del
Distrito Federal y el 4rea Metropolitana ocupa un lugar preponderante, pues en
ellas se ubica el 25% del sector con cerca de S0 mil establecimientos que
proporcionan empleo a 400 mil mexicanos.

1.2 Importancia Econémica de la Industria Restaurantera Nacional.
La industria restaurantera es una de las mas dinamicas e importantes del
pais por su contribucién econdmica y social. Los datos del sector asi lo

demuestran.

A nivel nacional la Industria restaurantera esta integrada por 193 mil
establecimientos, de los cuales el 96% son microempresarios que operan sus



propios negocios.

-~ Proporciona empleo directo e indirecto a poco mas de un millon de
mexicanos, s decir el 4.7 % del total de la ocupacion nacional.

Genera efectos positivos sobre la produccion y el empleo, pues dada
su estructura de insumos, incide en diversas y numerosas ramas productivas.

= El valor de las ventas del sector fue de 53 mil millones. de pesos en
valores corrientes, representando el 3 % de la produccton nacional.

"y Su producto interno Bruto fue de 45 mil millones de pesos,
representando ¢l 3.8 % dei PIB total.

Economia Restaurantera en 1994,

Valores de las ventas - 53 mul 850 millones de pesos en valores
corrientes
- Representa el 3% de la produccion nacional

Producto intemo bruto - 44 mil 143 millones de pesos
- Representa el 3.8 % del PIB total

Empleo - Segiin el Censo de Servicios de 1994
laboran en la Industria de Restaurantes 585
mil trabajadores.
- Representa ¢l 2.8% del total de la
ocupacion nacional.

Repercusiones de la Industria Restaurantera en el Empleo Nacional
Por cada empleo en la [ndustria
Restaurantera se generan 0.8 empleos en las
demas ramas productiva.




- Empleo Directo e [ndirecto en la Industria

Restaurantera.
- Empleo Directo 585,778 puestos
- Empleo Indirecto 433,041 "

- Total de empleos 1'038,819 "

Numero de Establecimientos - Cuenta con 192 mil 782
establecimientos

1.3 Decadencia a partir de la crisis econémica de 1994 y
factores predominantes causantes de la misma

Los afios de 1993 y 1994 fueron afios de recesion para el sector
restaurantero, el 95 y 96 ain mas pues ésta industria ain no se recupera de la
drastica caida de las ventas que fue del 30% ; del cierre de 9 mil 100
restaurantes con una pérdida de 74 mil fuentes de trabajo, pero sobre todo de la
falta de estimulos para reactivar a una industria que genera empleos
productivos, por tanto se ha visto que urge solucionar los principales problemas
que han afectado el desarrollo y crecimiento de los restaurantes como son:

1. La restitucion de la deducibilidad de las comidas promocionales de
negocios efectuadas en Restaurantes y de las comidas como prestacién de las
empresas.

En 1994 por el impacto de la no deducibilidad se dejaron de generar
ventas por 3 mil 600 millones de nuevos pesos, provocando una pérdida en la
generacion de 49 mil 800 empicos directos y 38 mil 500 indirectos, es decir un
total de 88 mil 300 fuentes de trabajo.

2. Seguridad juridica.
Los empresarios del sector enfrentan una serie de problemas



relacionados con la tramitacion de sus permisos ante las diferentes instancias
del sector publico federal, estatal y municipal, con esto se avanzaria
significativamente en este proceso modemnizador brindado a la [ndustria
mediante la inclusion de las legislaciones correspondientes del Capitulo Unico
de la Industria de Restaurantes.

3. Desregulacion y simplificacton adminmistrativa.

Es necesario aplicar de manera inmediata ¢csquemas que solucionen la
pesada carga administrativa que representan los multiples y diversos permisos
para la operacion de la actividad restaurantera. Para esto se ha aprobado el
provecto de la Ventanilla tnica de Gestion en la sede de la CANIRAC vy
posteriormente en las diferentes delegaciones de la cdmara distribuidas en todo
el termitorio nacional.

4, Financiamiento.

Al ser considerada dentro del sector servicios, aun perteneciendo al
industrial, la Industria Restaurantera se ve himitada a acceder a los créditos
preferenciales de la banca de desarrollo, lo que ha impedido, a continuar con el
proceso de modernizacion de scctor. Por ello, la CANIRAC ha solicitado de
Nacional Financiera que los empresarios restauranteros sean constderados
como sujetos de crédito, para que puedan beneficiarse de los programas
especiales de apoyo financiero a las micro, pequeiias y medianas empresas
restauranteras, y que son otorgados al sector industrial en el cual se ubica el
sector.

La Industria Restaurantera ha venido padeciendo la falta de recursos
financieros de la banca de desarrollo, en virtud de que la actividad que
desarrollamos esta considerada dentro del sector comercio y servicios, lo cual
limita nuestro acceso,

Se sabe que dentro de los programas de financiamiento de la banca de
desarrollo solo se destinan recursos a ja industria manufacturera, no existiendo
€n consecuencia mngun cajon para nuestra industria, pero via el Fideicomiso
para el Desarrollo del Comercio y los Servicios (FIDEC), se puede canalizar
recursos financieros de apoyo a capital de trabajo y de riesgo, capacitacion y



equipamiento de la Industria restaurantera nacional, con el (nico objeto de
desarrollar las enormes posibilidades productivas y generadoras de empleo de
esta industria.

5. Seguridad Publica.

La Industria Restaurantera es victima de una serie de actividades
delictivas, y solicita de todas las autoridades la profesionalizacion y
modemizacion de los cuerpos policiacos, asi como de una profunda reforma
penal y penitenciana que haga efectivo el castigo y la readaptacion social del
delincuente.

6. Comercio informal.

El sector Restaurantero demanda una legislacion que acabe con el
comercio ambulante de alimentos como una manifestacion de competencia
desleal. No es justo que ¢l empresario establecido sea sujeto a control y
regulacion, generando empleos y cumpliendo con el pago de sus impuestos, y
un grupo de personas hayan invadido las calles enfermando con alimentos sin
higiene a la ciudadania, con el consecuente reflejo y costo en la productividad
que tal situacion genera, ademas del pésimo aspecto y €l peligro que representa
para la ciudad.

7. Marchas, mitines y plantones.

La manifestacion de una fibertad publica tan importante como la
expresion de las ideas no puede ser pretexto de actividades que atenten contra
el bien comun. Por tal motivo, laley debe fijar los limites de ésta garantia dentro
de la justicia y el interés colectivo.

8. Ley de Cdmaras de (Comercio y de las Industrias.

Considerando que la CANIRAC es en éstos momentos la (inica instancia
con la que cuentan fos empresarios restauranteros, en especial los micro y
pequenos empresarios, para iniciar y consolidar sus proceso de modermizacion
asi como para recibir servicios y contar con una real representatividad de la
industria ante el gobierno federal, se demanda el apoyo de la Secretaria de
Comercio para el cabal cumplimiento de la Ley de las Camaras de Comercio y
de las de Industria, toda vez que ésta continua vigente, haciéndose necesario
cumplir con la obligatoriedad del registro de inscripcion en el registro especial

de la Camara.
6



Por lo anterior es necesario que los orgamsmos empresanales
promuevan, ya sea la expedicion de una nueva Ley en la materia, o bien la
reglamentacion de la cudl, en donde se observen auténticas Camaras de
Servicio como es ¢l caso de CANIRAC.

9. Culturas de higiene del restaurante v del comensal.

Desde hace varios arios se detectd la necesidad de elevar la calidad en el
manejo higiénico de los alimentos, derivada de las constantes demandas y
quejas de los turistas nacionales y extranjeros. Frente a tal situacion, la
Secretaria de Turismo diseic y puso en marcha el Programa H Manejo
Higiénico de los Alimentos, mismo que ha registrado una creciente demanda
dentro del sector de restaurantes.

10. El abatimiento de la clientela por la dura situacion econdmica.

Lo que se traduce en menos clientes y reduccidon de consumos. La
economia no ha sido mala inicamente para los empresarios restauranteros, sino
que a afectado a todo el pais, por lo tanto la economia de la familia mexicana
se¢ encuentra un tanto deteriorada y no se puede esperar que éstos acudan con
regularidad a un restaurante.

11. El excesive incremento en los precios de las materias primas e

insumos del sector.

Se registraron incrementos sensiblemente mayores al de los precios de
los restaurantes, obviamente frente al alza de los impuestos y este aumento en
materias primas e insumos para restaurantes, los gastos operativos de éstos se
incrementaron considerablemente y por lo tanto los empresarios solo tienen la
opcion de absorber los aumentos para no castigar el mercado y en consecuencia
perder mas clientes.

La industria ha hecho un esfuerzo extraordinario por sobrevivir, a pesar
de que la salud de nuestras empresas se ha mermado considerablemente . Pero
frente a estos hechos, y ante la emergencia econdémica , en los primeros seis
meses han cerrado en el pais seis mil restaurantes, y en varios miles mas estan
en condiciones de alto riesgo, lo que han obligado a reducir drasticamente su
planta laboral.



12. Altey nivel de rotacion en su personal.

La Industria se caracteriza por mantener un nivel de rotacion de personal
considerablemente alto, debido al bajo ingreso que percibe el empleado tanto
operativo como administrativo. Este es un gran problema al que se encuentra
esta Industria pues al no tener un recurso humano fijo, debe invertir ain més en
capacitacion continua, agravandose mas si el personal que ya ha sido
capacitado no lo reditua en el propio restaurante sino que se marcha.

Problemas evidentes en Sector Turismo

American Express Company realizo un estudio sobre los Recursos
Humanos en la Industria del Turismo en colaboracién con el Consejo Mundial
de Viajes y Turismo en América [.atina en ¢l afio de 1995.

Este estudio reveld distintos puntos importantes a tratar en las
necesidades y las oportunidades para el desarrollo de recursos humanos en
viajes y turismo. Para nuestro estudio es importante, pues la Industria
Restaurantera forma parte importante del Sector Turismo en compailia de
diferentes empresas encaminadas a este negocio como Hoteles, Compaiiias de
transporte y Agencias de viajes.

Aunque esta industria es la que crea mas puestos de trabajo en todo el
mundo, en Latinoamérica el potencial mas significativo de esta industria esta
aun sin explotar. A lo largo de la proxima década se pronostica que la industria
del turismo en este continente crecera aproximadamente en 70% con una
creacion de millones de nuevos puestos relacionados con la industria.

Esto constituye un desafio significativo para la industria, el gobierno y
los educadores, de ellos depende ofrecer la capacitacion y la educacion que
hara que e! producto turistico Latinoamericano sea del rango internacional.

Mencionaremos los puntos mas importantes a los que a llegado esta
empresa en ¢l estudio realizado:




1. Capacitacion:

Menos de un tercio de las empresas participantes tienen un departamento
de capacitacion. En estos departamentos hay menos de tres empleados.
Constituye un problema evidente pues se observa que no existe la importancia
suficiente que debe merecer un departamento de capacitacion dentro de una
estructura organizacional.

Falta de trabajadores:
Se obtuvo que mas del 50% de las empresas participantes en el estudio
sefialaron las dificultades para conseguir directivos calificados.

Conocimientos deficientes:

Los conocimientos sefialados como deficientes en todas las categorias de
puestos de trabajo fueron el uso de computadora, lenguas exiranjeras y
mercadotecnia y solo en unas cuantas empresas se habia hecho frente a estas
deficiencias al iniciar programas de entrenamiento y capacitacion.

Calidad de los programas externos e internos de capacitacion,

La mayoria de las empresas y los representantes de los Organismos
Nactonales de Turismo calificaron a los programas extemos de educacion y
capacitacion de wiajes y Turismo de muy ineficaces. Manifestaron que la
materias estudiadas en estos institutos eran en su mayoria inaplicables al
trabajo que se lleva a cabo en la industria.

Las empresas estiman que el elemento practico de los programas
externos es insuficiente. Se piensa que la falta de buena comunicacion entre la
industria y las instituciones de capacitacion turistica es la causa principal de la
calidad inferior de los programas externos.

El nivel de aceptacion de la Industria del Turismo dentro de la sociedad.

La sociedad en general muestra un respeto modesto hacia la industria de
Turismo, se estima que la Industria rectbe menos reconocimiento y apoyo de lo
que debiera de parte del gobierno y de las Instituciones politicas.

En cuanto a la aceptacién del empleo por parte de los trabajadores, esta
industna sufre de un indice mas alto de rotacion del que se experimenta en
otras industrias. Se sabe que las oportunidades profesionales dentro de la



industria son modestas, consideran los empresarios que los salarios percibidos
son algo inferiores a los de otras industrias.

Los representantes de la Organismos Nacionales de Turismo califican
como insuficiente ¢l nivel de servicio hacia el cliente por parte de los
empleados de la Industria.

1.4 Repercusiones en las ventas de los establecimientos
Restauranteros.

Con respecto a las VENTAS de este sector, en 1994 ascendieron a 52
mil 850 millones de pesos, en valores corrientes. Esto representa el 3% de la
Produccion Nacional y un PIB del 3.8% con $44mil 143 millones de pesos.

En 1994 por el impacto de la no deducibilidad se dejaron de generar
ventas por 3 mil 600 millones de N$ , provocando consecuentemente una
perdida en la generacion de 49 mul 800 empleos directos y 38 mil 500 empleos
indirectos, lo que da un total de 88 mil 300 empleos perdidos.

Algunas estimaciones de la Camara Nacional de la Industria
Restaurantera (CANIRAC) revelan que en el afio de 1995 las ventas del
SECTOR RESTAURANTERO en su conjunto cayeron en una cifra cercana al
30% .

Los restaurantes del Sector Formal , particularmente los de lujo y
especializados, cuya reduccion de ventas se ubica en el 35% y 50% fueron los
que mas resistieron la caida.

En el segmento de Fast Food se estima una caida del 25%, similar a la de
el Segmento Tradicional. Para las Cafeterias se estima una baja del 10% de sus
ventas. Este segmento presenta una menor caida comparado con los otros, pues
es consecuencuencia de la disminucion del ingreso real de los
consumidores, se presentd una sustitucion en la demanda de servicios de
restaurantes especiahzados a favor de los de las Cafeterias.
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En este afio el sector se vio forzado a desemplear a un 12% de su fuerza
laboral, por lo que el numero de trabajadores remunerados disminuyé en 42 mil
personas; mientras que los no remunerados formalmente -duefios v familiares-
que trabajaban en el sector tradicional se redujo en 32 mil personas, lo que
ubica la cifra de desempleados a raiz de la crisis en 74 mil personas.

Se percibi6 que en relacion al comportamiento de los precios del sector,
debe destacarse que en el periodo enero-noviembre de 1995 el indice de
precios promedio de la industria restaurantera muestra un incremento
considerablemente menor a la inflacion general de precios del pais. Por sexto
afio consecutivo la Industria. Restaurantera aumentd Sus precios en menor
medida que los niveles de inflacion.

Las perspectivas de la Industna Restaurantera para 1996 segun las
proyecciones macroccondémicas las ventas tendran un crecimiento del 5.5%,
por lo tanto el mvel de empleo creceria en una cifra cercana a los 13 mil
puestos de trabajo, frente a la perdida de 74 mil registrados en 1995,

1.5 Instituciones de apoyo para la Industria Restaurantera y sus
programas respectivos.

1.5.1 CANIRAC
ANTECEDENTES

LA CAMARA NACIONAL DE LA INDUSTRIA
RESTAURANTERA Y ALIMENTOS CONDIMENTADOS fue creada ¢l 4
de Octubre de 19358, segim oficio nimero 18746 emitido por la entonces
Secretaria de Economia hoy Secretaria de Comercio y Fomento Industnial.
Nace con el firme propodsito de consolidar una organizacion que afilie y
represente al gremio restaurantero.

11
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La CANIRAC se crea para cumplir con objetivos de representar y
defender los intereses generales de la industnia v sus asociados, fomentar su
desarrollo a nivel nacional; ofrecer los servicios que establecen los estatutos
camarales; convertirse en organo de consulta del gobierno para satisfacer las
necesidades de las actividades industnales que la constituyen; ejercer el
derecho de peticion , modificacion o derogacion de aquellas leyes y
disposiciones, tanto administrativas como juridicas que intervienen en el
desarrolio de la actividad restaurantera.

BENEFICIOS

Desde su fundacion , la CANIRAC ha aportado multiples y
variados beneficios en pro de sus socios, pero destacan de manera
sobresahiente el reconocimiento juridico de la industria y la identidad del
gremio restaurantero; de ser simples comerciantes, los restauranteros ya son
considerados verdaderos industriales.

DELEGACIONES

Actualmente la CANIRAC representa a cast 200 mil restaurantes
en todo el territorio nacional, para llegar a todos ellos y poder satisfacer la
demanda de los servicios, la CANIRAC cuenta, hasta la fecha con 161
delegaciones distribuidas a lo largo y ancho de la Republica Mexicana, de las
cuales 31 son estatales, 114 municipales y 16 distritales localizadas en el
Distrito Federal y Area metropolitana.

SERVICIOS

Siempre con la filosofia de servir a sus agremiados , [a CANIRAC
disefié un programa de servicios acorde a las necesidades del empresario
restaurantero; servicios que hoy en dia se han convertido en las 20 principales
razones para pertenecer a la CANIRAC:



20 PRINCIPALES RAZONES PARA PERTENECER A LA CANIRAC

1. Representatividad gremial: en defensa de los intereses del sector.

2. Seguro gratuito en coberturas de contenidos y responsabilidad civil.

3. Seguros cormplementarios, con ahorro de hasta un 60%

4. Tarjetas de crédito CANIRAC-CONFIA.

S. Ventanilla Unica de Gestion para Restaurantes.

Tramites de todo tipo sobre asuntos relacionados con el D.D.F. y sus

delegaciones

- Licencias de funcionamiento

- de anuncios

- de construccion
~ " de uso de suelo
Revalidaciones
~ Visto bueno de segundad y operacion
- Programa especifico de proteccion civil
- Constancia de zonificacion de uso de suelo
- Cambios de uso
~ Declaracién de apertura
- permisos diversos
6. Asesorias: juridica, laboral, fiscal, contable, sobre financiamiento,
sobre impacto ambiental, sobre franquicias, para el pago de derechos de autor,
programa SP: la solucion a tus problemas
7. Modulo integrado de la SHCP
8. Modulo de asistencia y atencion al Derechohabiente del IMSS
9. Modulo de Tramites ante INFONAVIT
10. Instituto de Capacitacion y Desarrollo empresanal
11. bolsa de trabajo
12. Comunicacion especializada
13, Estudios economicos
14. Servicios especificos a secciones especializadas
15. Directorio gastronémico
16. Promocion turistica y gastronomica: festivales y exposiciones.
17. Asistencia en asuntos internacionales
18: Premio al mérito empresarial
19. Sistema nacional de proveedores
20. Apoyo en asuntos relacionados con tunsmo y salud.
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En CANIRAC se ha desarrollado la capacitacion como una de las
funciones principales desde 1990 con un fuerte trabajo encaminado a obtener
resultados, se han implementado estrategias como la programacion de cursos
abiertos, dirigidos a los socios de las micro y pequeiias empresas, asi como
cursos cerrados disefiados en base a detecciones de necesidades especificas
para cada empresa, y un Manual sobre Capacitacion distnbwdo a todas las
Delegaciones de CANIRAC en toda la Republica y de las cuales se derivaron
los siguientes programas.

[. Cursos a puestos especificos (meseros, cocineros y demas puestos en el
restaurante. )
[1. Manejo higrénico de los alimentos.
HI Diplomado en administracion de Restaurantes,
IV. Manual de capacitacion para las delegaciones de CANIRAC en provincia
V. Seminario de actualizacion.
V1. Modelo de calidad en la Industria Restaurantera.
VII. Vinculacion CANIRAC- Sector educativo:
Universidad Iberoamericana
Escuela Panamericana de Hoteleria
Centro de Estudios Superiores de San Angel.
CONALEP
VIII. Deteccion de necesidades de Capacitacion.
IX. Consultonas.
X. Reestructuracion del sistema general de capacitacion y adiestramiento de la
Industna Restaurantera.
XI. Fomento del marco juridico de la capacitacion.
XII. Capacitacion a Capacitadores.

Una Industria que proporciona mas de un millén de empleos, requiere de
gente bien capacitada que satisfaga las necesidades del cliente, haciendo mas
competitiva a su empresa y ésta es la mision de la Direccion de Capacitacion
de CANIRAC.

La labor que se ha realizado para concientizar al publico restaurantero
acerca de la capacitacion ha sido un éxito, pues la demanda de este servicio ha
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aumentado en toda la reptiblica, lo que conduce a CANIRAC a incrementar
sus servicios no solo en D F. sino en todo el pais.

La demanda de capacitacion en ¢l sector es constante y creciente, pero
las bases estan sentadas para llegar a ofrecer suficientes cursos y programas
para los socios de la CANIRAC.

1.5.2 INSTITUTO DE CAPACITACION Y DESARROLLO
DE LA INDUSTRIA RESTAURANTERA, INCIDIR.

CANIRAC se ha encargado de crear este Instituto para la ayuda de la
Industria Restaurantera, aon se encuentra solo en proyecto pero es de suma
importancia que hayan decidido realizarlo, pues uno de los grandes problemas
con los que se enfrentan los restauranteros es la capacitacion de su personal
tanto operativo como administrativo, en seguida se mencionan los puntos
importantes de el proyecto.

MISION

Ser una Institucion capacitadora modelo, que dé formacién y desarrollo
al sector industnal restaurantero, impulsando el crecimiento de las empresas, de
una manera sistematica e integral, asegurando alcanzar parametros de calidad
internacional.

OBJETIVOS

i - Proporcionar al empresario y trabajador de la industria Restaurantera
Nacional, los medios Optimos y necesarios para asegurar su integracion al
proceso de modemizacidn que vive el pais.

2.- Implementar el Programa para la modernizacion de la micro y
pequeiia industria, para elevar los estandares de calidad y servicio del sector
tradicional de la empresa restaurantera, a través de procesos operativos y
administrativos enfocados a la satisfaccion total del cliente (mercado) .

3.- Lograr a través de la formacion, conocimiento y creatividad del
empresario, desarrollar esquemas de crecimiento particular, que redunden en
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un crecimiento integral y conjunto de la Industria Restaurantera.

4 .- Ser la planta generadora de los planes y programas para asegurar el
profesionalismo y calidad de la estructura operativa de las empresas
restauranteras

5.- Proporcionar al empresano y pliblico interesado, la informacién mas
actualizada, a nivel internacional sobre; Tecnologia, Mercadotecnia,
Administracién, Computacion, Higiene y Productividad, y todos aquellos temas
vinculados con la toma de decisiones, para su eventual adaptacion a los
procesos de crecimiento nacionales.

6.- Promover y fortalecer las areas y actividades enfocadas a la
Capacitacion y Desarrollo de las empresas restauranteras, a través de asistencia
y apoyo personal y permanente.

7. Actualizar constantemente el Sistema General de Desarrollo |
Capacitacion y adiestramiento de 1a Industria Restaurantera, de acuerdo con la

permanencia de las necestdades de desarrollo de las empresas.

8 - Alcanzar anualmente las siguientes cantidades en cuanto a gente
capacitada:

EMPRESARIOS 2460

PERSONAL OPERATIVO 1760

TOTAL 4220

EMPRESAS atendidas: 780, es decir, un promedio de 5.4 personas
capacitadas por empresa. La cantidad promedio capacitada anualmente por

CANIRAC ha sido de 2500 personas, por lo que calculamos que con estas
instalaciones se lograra un incremento del 68%.



RELACION DEL PROYECTO CON LA MICRO Y PEQUENA
INDUSTRIA

El [nstituto estara enfocado a resolver las necesidades de informacion y
preparacion del empresario de la micro, pequenia y mediana industria
prioritariamente. Seran estas industrias las mds favorecidas pues podran
encontrar a bajo costo los medios para prepararse a la competencia,
conociendo las técnicas ¢specializadas en Administracion, Produccion, Servicio
y conservacion de los alimentos, a través de sistemas que disminuyan costos y
promuevan el crecimiento de las empresas de una manera integral, paralela y
conjunta con el resto de la Industrta Restaurantera. También es intencion
proporcionar los medios para lograr €l desarrollo del personal operativo de
estas empresas como uno de los elementos para alcanzar la calidad de vida en
el trabajo, la consolidacién de los empleos existentes y la proyeccion de mayor
numero de empleos.

PRINCIPIOS DE QPERACION

[. El disefio de programas y materiales didacticos estaran siempre
acordes con las necesidades cambiantes de la Industria Restaurantera para
coadyuvar a su desarrollo, con la formacion de recursos humanos preparados.

[I. La formacion de Recursos Humanos estara sujeta a un proceso
integral de capacitacion que comprende desde la deteccidon de necesidades |,
planeacion , organizacion, implementacion, evaluacion y seguimiento, reflejado
en todos los programas del Instituto.

lIl. Los instructores deberan tener una formacion académica y
especializada en la Industria Restaurantera, ademas de conocimientos
pedagdgicos que garanticen la transmision de conocimientos actualizados y
adecuados a los avances de la Industna.

IV. Los servicios de Capacitacion como los cursos y consultorias
contaran con todos los elementos necesarios para proporcionar un aprendizaje
efectivo en los participantes.



V. Se evaluaran todas las acciones de capacitacion para insertar al
Instituto de Capacitacion de la Industria Restaurantera en un proceso de mejora
continua.

V1. Mantener a la vanguardia la capacitacion técnica de los trabajadores
contecnologia de punta que ofrezca a las empresas restauranteras un
panorama de modernidad.

Diplomado en administracion de Restaurantes
Dirigide a : Empresarios de micro, pequefia y mediana empresas o
¢jecutivos principiantes en la Industria Restaurantera.

Diplomado en operacion de restaurantes.
Dirigido a : Personal de base de las areas de servicio y produccion de
restaurantes de todo tamaiio. Principalmente en la operacion de un restaurante.

Diplomado en excelencia directiva para restaurantes

Dirigido a : Todo empresario y ejecutivo convencido de la necesidad de
desarrollar técnicas y habilidades que permitan crear una cultura de trabajo de
catidad, que al ser premiada en la organizacion , repercuta en atraer y retener a
los clientes.

Sistema general de capacitacibn y adiestramiento de la industria
restaurantera.
Dirigido a : Toda la Industria Restaurantera.

Programas cerrados de asesorias, consultorias y deteccion de
necesidades.
Dirigido a : Toda la Industria Restaurantera.

Seminario de actualizacion y fomento de ia cultura empresarial.
Dirigido a : Toda la Industria Restaurantera.



1.53SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION
SOCIAL, STPS.

Se ha visto que la STPS es un organismo interesado principalmente a la
capacitacion de los trabajadores mexicanos, CANIRAC se encuentra
intimamente relacionada con esta pues brinda una gama diversa de opciones
para apoyar al empresario y personal restaurantero.

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social a través de la Direccion
general de Capacitacion y productividad tiene como objetivo apoyar y asesorar
a las unidades productivas o de servicio en la planeacion, orgamzacion y
ejecucién de sus acciones de capacitacion por lo que dinge y desarrolla sus
esfuerzos y recursos para el disefio de propuestas de trabajo que permitan a las
distintas organizaciones disponer de alternativas técnico metodologicas que
faciliten la adecuada operacion del proceso capacitador.

Se ha elaborado una guia técnica como base informativa para el
responsable de capacitacion en las empresas con el proposito de fortalecer y
orientar la formacién de recursos humanos,

El objetivo de ésta guia " Modelo de Organizacién y Operacién del
Proceso Capacitador " Es proporcionar a las unidades productivas ¢ de servicio
un esquema organizacional que contribuya al pleno desarrollo de las tareas
encaminadas a irnplantar el proceso capacitador.

Este modelo es un esquema metodologico que mediante la aplicacion
sucesiva de cada una de las etapas permite la organizacidn, ejecucion y
evaluacién del proceso capacitador en los centros laborales. Al establecer las
acciones de capacitacion con la instrumentacion del modelo se asegura:

* Responder a necesidades reales.
* Delimitar los lineamientos que deben ser aplicados para la realizacion
de los eventos.



* Aprovechar los recursos materiales v humanos con que cuenta la
empresa.

* Valorar en forma precisa los logros obtemdos al término de la acciones
de capacitacion

* Realizar acciones correctivas

* Retroalimentar el proceso capacitador para continuarlo.

Si se lleva a la practica este modelo permite:

» Mediante un esquema administrativo, sistematizar las acciones
de capacitacion al identificar, planear, ejecutar y controlar las actividades que
se derivan de cada una de las etapas del proceso.

*» Sensibilizar a los directivos en la toma de decisiones con
respecto a la formacion del personal.

* Involucrar a todo el personal del centro de trabajo en la
consecucion de los objetivos relacionados con su desarrollo laboral .

* Contribuir en el desarrollo de las tareas encaminadas a
preparar, actualizar o perfeccionar los conocimientos, habilidades y actitudes
de los trabajadores.

Con ello se evitan acciones improvistas y aisladas que se traducen en
elevados costos y pérdida de tiempo. El Modelo esta conformado por cinco
etapas:

1. Analisis situacional de la empresa.

2. Diagnéstico de necesidades de capacitacion.

3. Plan y programas de capacitacion.

4, Operacion de las acciones de capacitacion,

5. Evaluacion y seguimiento de las acciones de capacitacion.

1. Anilisis situacipnal de la empresa.

Es un estudio en el que se analizan ¢ interpretan los problemas, riesgos,
fuerzas, debilidades y areas de oportunidad existentes, asi como las estrategias
que se consideran apropiadas para su resolucién y optimo aprovechamiento.
Esto es importante partir de ella para que los beneficios sean mayores que 10s
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costos invertidos en la capacitacion. de esta manera se garantiza la efectividad
del proceso.

A fin de asegurar la efectividad de las acciones de capacitacion, es
recomendable realizar un analisis situacional de la empresa.

Conocer qué es 1a empresa, por qué, para qué existe y hacia donde se
dirige posibilita una mejor toma de decisiones sobre las acciones que deberan
ser emprendidas para la formacidon permanente de recursos humanos con los
mveles requeridos por el centro laboral.

Determinar la problematica y las dificultades que enfrentan las areas
ocupacionales de la organizacion, las relaciones que existen entre ellas, las
caracteristicas de sus procesos, los recursos con que cuentan, entre otros
contribuirda a precisar las situaciones que hacen referencia al deficiente
desempefio de los trabajadores en cuanto a conocimientos, habilidades y
actitudes de su puesto de trabajo, y que por consecuencia pueden y deben ser
resueltas con capacitacion, pero también de aquellas que necesitan de otro tipo
de atencion. '

Esto permitirdA administrar adecuadamente el proceso de capacitador y

encauzar los esfuerzos hacia la resolucion de las prioridades definidas por [a
empresa.

2. Diagnéstico de necesidades de capacitacién.

Cuando los problemas identificados en una organizacion se refieren al
desempetio laboral de los trabajadores en cuanto a la induccién, formacion,
actualizacion y especializacion de sus funciones, conveniente investigar las
causas que los estan generando. La investigacién debe abarcar a todos los
trabajadores, puestos y dreas ocupacionales del 4area seccion donde se
identificd el problema, a fin de obtener una vision integral de las carencias y/o
limtaciones que impiden el cumplimiento cabal de las metas y objetivos
establecidos por el centro laboral.
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Objetivos:

v ldentificar la problematica de la empresa en relacion a la formacion de
sus recursos humanos.

v Definir si los problemas identificados se localizan en los trabajadores
o en [a organizacion

v ldentificar quienes y en qué requieren capacitacion.

v Establecer el tipo de accion de capacitacion a realizar.

v" Determinar las prioridades de atencion de acuerdo a las necesidades
identificadas.

v Identificar st las carencias o deficiencias, pueden ser subsanadas con
capacitacion.

Para realizar este estudio hay que tener en cuenta las necesidades de
capacitacion son:

= El vinculo entre los objetivos de la empresa y las acciones de
capacitacion,

= El punto de partida para planear el desarrollo del personal.

= El fundamento en que se basan los planes y programas de
capacitacion,

= El principio de sistematizacion del proceso capacitador en la empresa,

= El conjunto de datos que deben estar presentes en las demas etapas
del proceso.

= El reflejo de ios intereses y expectativas de trabajadores y directivos.

La investigacion conlieva

Establecer los niveles en los cuales se realizara.
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Organizacional
Problemas, carencias o limitaciones que tmpiden el logro de los objetivos
y politicas de la empresa en conjunto.

Ocupacionat
Aspectos optimos que debe cubrir el trabajador en el puesto de trabajo

Individual.
Deficiencias y limitaciones que impiden el desarrollo adecuado del trabajador
€n su puesto.

Aplicar una metodologia:

SITUACION IDEAL

- Ocupacion / puesto-
* Determinar la situacion adecuada, suficiente y optima de los recursos
humanos, financieros y materiales en cada puesto de trabajo.

* Determinar niveles de eficiencia, conocimientos, habilidades y actitudes
requenidos por el puesto.

SITUACION REAL
- Individuo-
* Identificar lo que es y se hace actualmente en el puesto de trabajo.

* Determinar el desempefio real del trabajador considerando los mismos
elementos del perfil de puesto.
ANALISIS COMPARATIVO

* Confrontar la inforrnacion de las dos situaciones para identificar diferencias.

* Concentrar la informacién por cada trabajador.
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* Agrupar las necesidades de todos los trabajadores clasificados por puesto

DETERMINACION DE ESTRATEGIAS
* Jerarquizar las necesidades identificadas
* Definir contenidos de capacitacion

* Determinar para cada evento como se trabajaran los cursos, talleres,
seminarios y platicas.

* Decidir los recursos humanos que seran responsables de impartir los eventos.

INFORME
* Elaborar un informe:

** Describe la situacion investigada y la forma en que ésta se realizo.
** Sefiala las necesidades detectadas
** Determina las acciones de capacitacion a seguir.

* Los elementos a considerar para su integracion son:

** Metodologia es decir los pasos a seguir y los datos a obtener deben
proporcionar;

~ La informacion necesaria para elaborar y seleccionar los eventos de capacitacion
que la empresa requiere.

- el numero exacto y caractensticas de los trabajadores que necesitan ser
capacitados.

- Descripcion precisa y completa de las areas en que deben ser capacitados.
- Jerarquizacion de los grupos a capacitar, tiempo disponible y recursos técnicos, humanos,
financieros y materiales necesanios para efectuar la capacitacion.

** Universo o el nivel de necesidad investigado.
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** Resultados obtenidos es decir las necesidades detectadas.
** Anteproyecto en donde estaran las estrategias.

** Anexos, formatos empleados.

3. Plan y programas de capacitacion.

La estructuracién de un plan de capacitacion se realiza con el propdsito
de especificar lo que pretende realizar la empresa en materia de capacitacion.
Se elabora con base en los resultados obtenidos del diagnostico de necesidades.

El plan es un documento que conticne el conjunte de programas
especificos que lo componen, ordenados por dreas, niveles de gjecucion y la
especificacion de actividades implicadas. Asimismo, contiene los lineamientos
y procedimientos para su gjecucion.

La utilidad de un plan de capacitacion es que:

& Forma parte y se interrelaciona con todas las dreas de oportunidad de
la empresa.

& Su ejecucion es flexible, adaptdndose a las caracteristicas y
necesidades de la empresa.

& Contribuye al cumplimiento de los propositos, politicas, objetivos y
situaciones propias de la organizacion y de los mismos trabajadores.

& Especifica el presupuesto y las inversiones que deberan destinarse a la
capacitacion .
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La estructuracién del plan comprende:

SELECCION DE INFORMACION
a partir de:
- Los resultados del diagnostico de necesidades.
- La funcionalidad, importancia, suficiencia y actitud de la informacion
- El contexto laboral

ORGANIZACION

a partir de:
- La secuencia de los objetivos especificos y particulares.
- La complejidad de la informacion.

Para elaborar el plan de capacitacion, se debe considerar:

° Los puestos de trabajo a ser atendidos.

° El numero de trabajadores por puesto que seran capacitados.

° Periodo de tiempo en que tendra vigencia,

° Eventos a desarrollar que incluyan: Objetivo, contenidos, duracion e
instructor responsable.

Después de haber estructurado el plan de capacitacton deben realizarse
los programas de capacitactén:

PROGRAMAS DE CAPACITACION.
Es la descripcién detallada del conjunto de actividades de instruccion-
aprendizaje tendientes a satisfacer las necesidades de capacitacion de las

diferentes areas o secciones de la empresa.

Para asegurar una secuencia y organizacion del desarrollo del programa,
es conveniente elaborarlo de acuerdo a las etapas siguientes:
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1. Establecer objetivos

Los objetivos son la descnipeion de conductas que deben demostrar los
capacitados al término de su instruccion, en su redaccion se especifican las
destrezas, las actitudes y los conocimientos observables y medibles que
deberan adquirir.

La funcion de los objetivos son:

Comunican a los participantes e instructores la intencién de un

programa.

* Enfocan la atencion de los partictpantes al enunciar lo que se espera

de ellos.

* Precisan a los participantes el dominio que deben alcanzar en sus

actividades.

* Determinan los términos en que se evaluara su cumplimiento.

2. Estructuracion del contenido.

El contenido puede entenderse como lo que debe ensefiarse para lograr
los objetivos; por lo tanto, " se determina de acuerdo a informacidn cientifica y
tecnologica de las actividades propias de los puestos de trabajo y se presenta
en términos practicos, es decir, indica el proceso y técnicas correctas que
permitan gjecutar los requerimientos del puesto.

A partir del analisis de los objetivos inicialmente planteados, se
identifica:
- El cniténio que debera seguirse para seleccionar el contenido.
- El ordenamiento que facilitara la comprension y adquisicion del contenido por
aprender.

3. Metodologia de instruccion.

Esta metodologia es el conjunto de acciones programadas y organizadas
que se derivan de los objetivos y la estructuracion de los contemidos. Estas
acciones representan ¢t medio para lograr los objetivos planteados, con su
aplicacion el participante expenmenta hechos y vivencias que facilitan el
proceso instruccion-aprendizaje.
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Para la determinacion se consideran los elementos siguientes:

Técnicas de instruccion  Procedimientos por medio de los cuales el
instructor organiza y efectia las actividades tendientes a realizar en forma
efectiva el proceso instruccion-aprendizaje.

Técnicas grupales. Actividades que permiten aprovechar los
conocimientos y expenencias de los participantes.

Recursos didacticos. Conjunto de medios materiales o auxiliares de
apoyo a la comunicacion.

4. Evaluacion.

La evaluacion es un proceso que permite dar seguimiento a las acciones
de capacitacion, analizar el grado de cumplimiento de los objetivos y conocer
cuantitativa y cualitativamente los cambios de conducta que ha logrado el
capacitando como resultado de los eventos. Los momentos son:

INICIAL O DIAGNOSTICA Se aplica al inicio del proceso de
instruccion-aprendizaje con el proposito de identificar los conocimientos,
caracteristicas, necesidades e intereses de cada participante.

FORMATIVA O INTERMEDIA Se realiza durante el desarrollo del
proceso con la finalidad de identificar deficiencias cuando ailin se esta en
posibilidad de subsanarlas.

FINAL O SUMARIA  Se efectia al finalizar el evento y engloba todas
las etapas y elementos que determinan la efectividad de las acciones llevadas a
cabo.

El plan y los programas de capacitacion deben asegurar:

~ El cumplimiento de los objetivos establecidos por la organizacion.

~ El cumplimiento metodologico que administre las acciones de
capacitacion.

~ La formacion integral de los recursos humanos.
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~ El mecanismo que oriente las actividades subsecuentes a ser realizadas
en el proceso capacitador.

4. Operaci6n de las acciones de capacitacion

Una vez elaborados los programas, el siguiente paso es elegir las
opciones y modalidades que mds se ajusten a fos requertmientos de los
programas previstos, al tipo y numero de trabajadores a los que se dingiran, a
los objetivos que se desean alcanzar y al tiempo que se tenga considerado para
su desarrollo.

OPCIONES

GRUPAL  Actividad en la que se retne un grupo. La organizacion del trabajo
permite la participacion activa de los integrantes para el logre de un objetivo
comemn.

INDIVIDUALIZADA. Se dirige a una sola persona con el propdsito de
proporcionar un conocimiento especifico, con cierta flexibilidad de horano y
¢spacio fisico. Para desarrollarla es necesario elaborar textos programados
como material de apoyo por medio de los cuales los capacitados comprueban
su grado de avance.

A DISTANCIA - AUTOADMINISTRABLE- Ofrece la orentacion
autodidacta al trabajador y por lo tanto la oportunidad de superacién técnico-
profesional sin la restriccién de un horario fijo, tiempo determinado y presencia
del instructor.

CURSO

® Se orienta al desarrollo de conocimiento, habilidades o actitudes.

© Combina teoria y practica.

© Su duracion es variable aunque el tiempo minimo considerado es de 20 horas.

TALLER

° Evento netamente practico.

° Permite aplicar conocimiento s tedricos en forma inmediata.
° Facilita el desarrollo de habilidades y actitudes.

° La duracién es corta, comprende un periodo completo de 12 horas.
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SEMINARIO

° Tiene como propésito la investigacion y estudio de temas o materias
especificas.

® Se realiza a través de la organizacion de los grupos en los que se debe
generar la discusion y el anahsis.

° La duracién es vanable, Pero las sesiones de trabajo contemplan de 2 a 4
horas.

CONFERENCIA _

° Su objetivo es proporcionar infortnacion y datos actualizados sobre temas y
topicos novedosos.

° La realizacion requiere de expertos que centralicen su actividad.

? La duracion puede ser vanable.

PLATICA

° Es una charla informal en la que se intercambia informacién sobre situaciones
especificas.

® Posibilita mayor apertura por parte de los capacitados.

° Es rapida de efectuar

* No requiere de un tiempo ni espacio determinado.

Ya que se ha seleccionado las opciones y modalidades de capacitacion,
se deben considerar las fases que garantizan la realizacién de los eventos.

1. Programacion . Se refiere a la organizacién existente para el optimo
desarrollo de los eventos, en ella se deben considerar los aspectos siguientes:
> De los participantes i Numero, edad, escolaridad.
4 Puesto que desempefia y horarios de
trabajo
i Nombre del curso, taller, conferencia
t Nombre del instructor

> Del evento = Objetivos
= Fecha de realizacion
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= Material
= Constancia de participacion

> Del ambiente > Seleccion de aulas
»Condiciones materiales e higiénicas
> Tamano, visibthidad, acistica y
ventilacion,
> Servicios complementarios.

2. Ejecucion. Es propiamente la realizacion de los eventos considerados

en el plan de capacitacion. Se deben considerar:

° La intervencion y desempeiio de los instructores

° La participacion activa de los capacitados.

“ La ratificacion de las personas que fungiran como coordinadores
del evento.

° El registro de participantes y asistencia.

* Constancia

° Instalaciones adecuadas.

© Elaboracion de informes.

3. Evaluacion. Se encuentra relacionada con los objetivos que se desean
alcanzar al término de cada uno de los eventos. Esto tiene por objeto
determinar la efectividad de los eventos y permite identificar los beneficios que
ha obtenido la empresa y sus trabajadores en funcién de la capacitacion
proporcionada, los aspectos que involucra son:

° El desempeiio de los participantes. Para determinar los cambios
de conocimientos, actitudes y/o habilidades.

° El desempefio de los agentes capacitadores.
- Grado de motivacion hacia el curso logrado por el
nstructor.
- Grado de actualizacion de los temas tratados.
- Grado de profundidad de !os temas
- Cumplimiento de objetivos.
- Dominio del contemdo
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- Clanidad en la exposicion.

- Aplicacion practica de fos conocimientos adquiridos
- Utihdad del matenal didactico

- aplicacton de técnicas grupales.

® Coordinacion del evento. Esta evaluacion debe efectuarla el

coordinador al finalizar cada uno de los eventos, se refiere a:

- La orgamzacion que existo.

- Thempos de ejecucion

- Aprovechamiento de los recursos utihizados

- Imprevistos.

- Acciones correctivas.

- Soluciones tomadas.

6. Evaluacifn v seguimiento de las acciones de capacitacién

Al concluir 1a aplicacion de los programas es imprescindible Hevar un
control que permiita verificar los logros alcanzados con base en lo planeado.

Su proposito es determinar el progreso capacitador, descubrir las
deswviaciones ¢ indicar la acciones necesarias,

La evaluacion

Es un proceso sistematico que consiste en la obtencién, descripcion y
suministro de informacién para analizar el cumplimiento de objetivos, juzgar
posibilidades y tomar decisiones acerca de los diferentes elementos que
intervienen en el proceso capacitador.

IMPLICA:
= Establecer el grado de avance de las acciones de capacitacion
= ventficar la actualizacion y perfeccionamiento de las actividades
laborales
= Establecer normas, procedimientos y cnterios en la
identificacion de errores y establecer propuestas de solucion
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= Contnibwir al logro de los objetivos y metas especificas del
centro laboral.

= Conocer la efectividad de la capacitacion.

= Proponer nuevas actividades de capacitacion en sus fases de
planeacion, organizacion, ejecucion y de la misma evaluacion.

IMPORTANCIA
= Contribuir al constante desarrollo de las actividades de
capacitacion desarrolladas en las organizaciones.
= Ayudar al mejoramiento del proceso capacitador en sus
diferentes etapas, con el proposito de realizar las
modificaciones necesanas.

La evaluacién se dinge a:
Rendimiento individual
Eficiencia en cada una de sus funciones y tareas
Indices de productividad por grupos o areas de trabajo.

Para facilitar la evaluacion de las acciones |, es conveniente que ésta se realice
en tres momentos.

@ Evaluacion diagnostica. Se aplica al inicio del proceso capacitador.

2 Evaluacion intermedia. Se realiza durante el desarrollo del proceso
capacitador.

@ Evaluacion sumana. Se lleva a cabo al finalizar el proceso.

El seguimiento.
Todo proceso evaluador debe considerar la necesidad de realizar un
seguimiento a fin de conocer los resultados de sus acciones y su repercusion en

¢l desempeiio de los egresados del proceso. Se analizan los siguientes aspectos
del seguimiento:
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*Recursos humanos formados
-—Recursos matenales invertidos
-»Recursos financieros destinados
-+Beneficios obtenidos

La informacion que se obtiene se transforma en materna prima para una
nueva planeacion y operacion de las acciones de capacitacion.

A nivel micro los capacitadores pueden proporcionar diferente
informacion como es: la organizacion de los eventos, la efectividad de los
instructores, la forma de evaluacion del proceso instruccional, la empresa o
mstitucién que la imparti6, el interés sobre otros eventos y las apreciaciones
sobre el resultados de la experiencia adquinida mediante la capacitacidn sobre
su desarrollo intelectual, personal y social.

A nivel macro la vinculacion de los factores que intervienen en una
organizacion vy la funcion de capacitacion, puede determinarse a partir de estos
aspectos que influyen en la formacion de los capacitados: La relacion de los
programas v las necesidades de formacion de los recursos humanos, la
adecuacion entre la oferta de acciones de capacitacion y la demanda de
recursos humanos, ¢l grado de permanencia de los conocimientos adquiridos, y
las cualidades y deficiencias de las empresas e instituciones que ofrecen
servictos de capacitacion.

Resultados de! seguimiento

¢ Analizar el desempeiio profesional y el desarrollo social de los
trabajadores capacitados.
0 Comparar ¢l desempeno de los trabajadores capacitados con ¢l personal que
no ha sido capagitado.

0 Identificar necesidades no satisfechas.

0 Establecer condiciones actuales y deseadas.

¢ Determinar nuevos objetivos y metas,

0 Orientar |2 planeacion de las acciones para su mejor operacion.

¢ Aprovechar las evaluaciones cuantitativas y cualitativas del proceso
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capacitador para valorar que sean idoneas las entidades responsables del
programa.

Como parte integrante de esta etapa del modelo, se encuentra el
establecimiento del costo-beneficio de las acciones de capacitacion. A partir de
esto, se estiman los costos que ocasiond la capacitacion y compararlo con el
valor de los beneficios que aporto a la empresa.

Para realizar esta estimacion deberan considerarse los siguientes
aspectos:

COSTOS

Sueldos y/u honorarios de los instructores
Horas-hombre invertidas en capacitacion
Renta de equipo ¢ instalaciones
Transporte y vidticos

Horas-hombre invertidas en la planeacion
Honorarios de consultores

Matenal didactico empleado

BENEFICIOS

Mejora en la calidad del producto o servicio

Mejora en la organizacién de la empresa o institucion
Mejora en las relaciones laborales

Decremento de riesgos y accidentes de trabajo
Reduccion de desperdicios.

Finalmente el seguimiento proporciona los elementos que permitirdn

planear, organizar, ¢jecutar y controlar las acciones que en materia de
capacitacion realice todo el centro laboral.
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PROGRAMA DE CAPACITACION INDUSTRIAL DE LA MANO DE
OBRA " CIMO"

ORIGEN.

Entra en operacién a partir de 1988, dirigido a mejorar los mveles de
calidad y productividad y competitividad de las pequenas y medianas empresas
apoyando de esta manera la modernizacion del aparato productivo y una
insercion mas favorable en los mercados interno y externo.

CIMO es promovido por la Secretaria del Trabajo y Prevision Social,
con un apoyo financiero del Banco Mundial y la participacion del Sector
Empresarial.

Los ambitos de accion son las empresas, los trabajadores, grupos
empresariales, [nstituciones publicas de apoyo y la oferta de capacitacion.
Cubre con 28 Umdades Promotoras de Capacitacion {a mayor parte de la
Repuablica. Abarcando las ramas economicas : industrial, de servicios, sector
social, comercio, turismo y cadenas productivas.

OBJETIVO

Establecer un sistema de apoyo a las micro, pequefia y mediana
empresas en ramas y regiones estratégicamente seleccionadas que incida en las
destrezas y hatniidades de trabajadores y empleados, y que funcione como un
programa demostrativo para la promocion y apoyo de capacitacion en el trabajo
relacionado con servicios de asesoria a cinco mil empresas y servicios de
informacion para veinte mil personas, lo anterior mediante el disefio e
instrumentacton de programas de calidad y productividad que les permitan
mejorar su competitividad en los mercados intemo y externo.

Con base en la experiencia adquirida a través del desarrello del programa
los objetivos especificos se redefinieron a partir de 1989 y son los siguientes:

® Vincular en el seno de los organismos empresariales, a la PME con los
oferentes de capacitacion, asi como con instituciones y empresas que les
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ofrezcan otros apoyos que contribuyan al mejoramiento de su competitividad
mediante la creacion de un sistema de organizacion que lo permita.

° Contribuir a la creacion de una cultura de calidad y productividad en la
PME mostrando los beneficios de la capacitacion, difundiendo sus logros y
reproduciendo sus efectos.

° Propiciar que la oferta de capacitacion responda a las necesidades de la
planta productiva.

© Contribuir al incrementc de [a productividad mediante el
establecimiento de canales de comunicacion con sistemas de apoyo al
desarrollo de la competitividad.

° Mostrar los beneficios de la capacitacion mediante el seguimiento de
las acciones llevadas a cabo en CIMO y la evaluacion de los cambios
generados por los programas integrales.

° Incidir en la consolidacion y reactivacion de instituciones de
capacitacion y de apoyo a la productividad en los organismos ermpresaniales y
en el sector educativo.

° Fortalecer la participacion del sector social y la microempresa en la
actividad econodnuca nacional.

ORGANIZACION

L.a operacion del Programa CIMO tiene como base fundamental la
constitucion de Unidades Promotoras de Capacitacion "UPC" que se integran a
partir del establecimiento de un comité ejecutivo, que es una instancia directiva
local, en el que participan las autoridades responsables del programa por parte
de la STPS vy los representantes de los organismos empresariales de [a region.

PROYECTO DE CAPACITACION DE MANO DE OBRA{PCMO) .
Surge este proyecto con un proposito fundamental de instrumentar
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acciones demostrativas orientadas a superar el desequilibrio existente entre las
necesidades de personal calificado que demanda fa planta productiva y los
egresados de los sistemas de educacion y capacitacion. Ademas pretenden
demostrar la necesidad de capacitacion de la fuerza productiva ya ocupada,
ante los cambios tecnologicos, la apertura comercial, la modernizacion y el
ajuste del sistema industrial.

La necesidad de mejorar los niveles de calidad-productiva y
competitividad del aparato productivo nacional, implica el fortalecimiento y
ampliacion de las acciones de capacitacion de la mano de obra, la que se
encuentra ocupada, la que se ingresara al mercado de trabajo o bien la que ha
sido desplazada por no contar con la calificacion y conocimientos requeridos
para el desarrotlo de los procesos de produccion,

El proyecto de Capacitacion de Mano de Obra se dinige a la consecucion
de los siguientes objetivos.

* Reducir las restricciones al crecimiento derivadas de la carencia de
recursos humanos calificados.

* Elevar la productividad del trabajo mediante el mejoramiento de los
servicios de empleo y capacitacion.

* Mejorar la distribucion regional y social de las oportunidades de
empleo y capacitacién.

Para su instrumentacion el proyecto se estructura en cuatro programas:
Fortalecimiento del Servicio Nacional de Empleo y Becas de Capacitacion para
Trabajadores Desempleados, Capacitacion Industrial de la Mano de Obra,
Fortalecimiento Institucional ¢ Inversiones Complementarias en Centros de
Capacitacion.
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CAPITULO 2
Calidad en el servicio en la Industria Restaurantera
2.1 Calidad

Tomando el tema de calidad no se menciona ninguna definicion en
particular, Los estudiosos de este punto difieren en cuanto a expresar una
definicion concreta, sin embargo se ha llegado a un acuerdo de que:

La CALIDAD esta determinada por lo que desea un cliente y por lo que
esta dispuesto a pagar.

La CALIDAD basada en el valor:
Define a la calidad en término de costo y precio, ¢n donde un producto
de calidad es aquel que es funcional a precio aceptable.

La CALIDAD basada en el servicio:
Quiere decir calidad del trabajo, servicio, calidad en las personas
incluyendo trabajadores, gerentes, ejecutivos.

En un estudio de calidad no puede faltar mencionar la filosofia del
Dr. Deming pues es considerado el padre de la Calidad. El emplea 14 puntos
que cnstafizan las practicas administrativas clave que han pasado a ser
aceptadas en las empresas de mas alta calidad en los Estados Unidos y Japon.

Ninguno de los puntos se sostiene por si mismo. Cada uno es parte de
una guia para generar conciencia del clieate, reducir la vanacion y alimentar el
cambio y la innovacion constante de toda la organizacion. Los 14 puntos
conducen a un detallado analisis de todo, desde los deseos del cliente hasta el
proceso mismo de fa toma de decisiones erronea.

El analisis es indudablemente un elemento principal en la mayoria de los
negocios, aquello que distingue cada vez mas a ganadores de perdedores, en
nuestro mundo abrumado de informaciéon es la agudeza del analisis. En la
competencia por mercados globales, los japoneses superaron en analisis a los
Estados Unidos y reunieron la fuerza de voluntad colectiva para encontrar
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maneras mejores y mas eficientes de poner en funcionamiento sus
conclusiones,

Los 14 puntos se basan en las siguientes seis 1deas principales:

@ La CALIDAD es determinada por el cliente. El mejoramiento en los
productos y procesos debe tener como meta anticipar las necesidades futuras
de ios clientes. Calidad viene de mejorar ¢l proceso, no de supervisar a fondo
los resultados de un proceso mal manejado.

@ Es esencial comprender y reducir la variacién en cada proceso.

@ Todo mejoramiento de calidad significativo y duradero debe emanar
del compromiso con el mejoramiento asumido por la conduccion superior, asi
como de su comprension de los medios a través de los cuales debe [ograrse el
cambio sistematico. El mejoramiento no puede provenir solamente de que
trabajadores y supervisores de nivel medio “trabajen mds duro™ a tal fin. Ni la
mejora en la cahdad m la utilidad a largo plazo pueden alcanzarse sobte base
de creencias infundadas y objetivos arbitrarios , fijados sin tener en cuenta
como habran de cumplirse en el contexto de la capacidad del proceso de la
empresa.

@ El cambio y el mejoramiento deben de ser constantes e integralmente
abarcadores. Deben involucrar a todos los miembros de la organizacion,
incluidos todos los proveedores externos.

& La educacion y ¢l entrenamiento permanente de todos los empleados
de la empresa son un prerrequisito para lograr el tipo de analisis que hace falta
para el mejoramiento constante.

® Las evaluaciones de rendimiento que buscan medir lo que aporta cada
individualmente los empleados suelen ser dafiinas. Cuando la administracion
permite la posibilidad, la vasta mayoria de los empleados toma su trabajo con
orgullo y se esfuerza por mejorar. Los programas de evaluacion de rendimiento
pueden impedir la iniciativa natural. Por un lado por su propia naturaleza crean
mas “‘perdedores” que “ganadores™ con lo cual bajan la moral. Y como no
tienen en cuenta la variacion natural, son inexactos e injustos, percibidos como
tales por los empieados.
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Los 14 Puntos de Deming son los siguientes:

|. Establecer constancia de propdsito.

Esto implica a un nivel macro, ¢l compromiso a largo plazo de invertir
en, y adaptarse a, las desafiantes exigencias del mercado. La constancia de
propdsito a nivel micro implica la afinacion sistematica de cada proceso de la
empresa de acuerdo a los cambios que hacen falta en la estrategia y la linea de
produccién para satisfacer las necesidades a largo plazo del mercado.

Eil concepto de constancia de Deming empieza y termina teniende como
eje al cliente. El éxito depende de lo bien que la empresa evalle los procesos,
los productos, los servicios y los mercados de hoy para satisfacer lo que el
cliente querra mafiana y que tenga la conviccion administrativa para asumir los
cambios correspondientes. Exige un compromiso con estrategias a largo plazo,
y conocimiento analitico para estimar con exactitud donde deben hacerse
cambios sistémicos.

tJna vez que la Direccién ha identificado correctamente los problemas,
debe resolver la mejor manera de desplegar su estrategia de mejoramiento en
forma tal de asegurar que toda la empresa conserve el rumbo y mantenga la
constancia en el proposito.

2. Mejorar constantemente y siempre cada sistema de produccién y
servicio.

Deming presentd un Método de andlisis y mejoramiento de procesos que
los japoneses aphicaron al desarrolle de productos y al establecimiento y
gjecucion de planes estratégicos. Este método es conocido en Japén como el
Ciclo Deming.

Este ciclo implica definir y esclarecer ¢onstantemente los deseos de los
clientes, y es al mismo tiempo un vehiculo para reunir todas las operaciones de
la empresa en torno a esos deseos. Asi el ciclo Deming depende de la
permanente cooperacion de los distintos departamentos, de manera tal que la
mirada colectiva nunca se desvia del cliente ni de ninguna parte del proceso
que pudiera afectar la integridad del producto
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que se esta fabricando para el chente. Aplicado al desarrollo del producto, el
ciclo Deming funciona de la siguiente forma:

I. Planear el producto en base a la investigacion del consumidor, y
diseiarlo.

2. Hacer el producto y analizarlo.

. Comercializar el producto.

4. Analizar cOmo reciben [os consumidores la calidad, el precio y
las caracteristicas del producto tanto los que lo compran como
los que optan por no comprarlo.

[P ]

El paso final conduce inevitablemente a redisefiar y mejorar.

3 Eliminar metas y cuotas numéricas, incluido la administracién por
objferivos.

Deming sostiene que los empleados nunca deben estar sujetos a una
cuota, porque pueden limitarse a trabajar para cumplir con la cuota minima que
el sistema les permite, suponiendo que la controle,

En el caso del Management por Objetivos se concentra en el objetivo
final mas que er el proceso, pues como se practica generalmente una empresa
puede lograr en el corto plazo casi cualquier objetivo que desee, pagando un
precio muy alto que en casos extremos destruye el sistema de la empresa.

4. Eliminar el miedo para que todos puedan trabajar eficientemente
por la empresa

Nadie puede rendir lo mejor de si a menos que se sienta seguro . Seguro
significa sin miedo sin temor a hacer preguntas. Un denominador comimn del
miedo en cualquiera de sus formas, en cualquier parte, es 12 pérdida a causa de
rendimiento disparejo y cifras infladas.

5. Instituir el liderazgo.

El liderazgo es una ley natural de dirigir sin miedo “ la meta del
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liderazgo deberd ayudar a que gente. maquinas y artefactos realicen un trabajo
mejor”. El liderazgo debe cambiar su rol del supervisor, del de policias al de
entrenadores.

6. Terminar con la prdctica de adjudicar contrataciones mayormente
en base al preciv.

Ninguna division ni ninguna compaiiia trabajan en el vacio. La
variabilidad puede inmiscuirse en el proceso a través de las partes
suministradas por los proveedores, afadiendo costos de inspeccion y
correccion. Por lo tanto el mejoramiento continuo de un sistema séio puede
alcanzarse si los proveedores, cuya produccion constituye hasta el 80% de
muchos productos terminados, son capaces de rendir un mivel de calidad
predecible y constantemente perfeccionado. Es por eso que se convoca a las
empresas a avanzar hacia un unico proveedor para cada tipo en particular, en
una relacion de largo alcance basada en la lealtad y la confianza.

7. Derribar las barreras entre los departamentos.

Este proceso implica la movilizacion de los distintos feudos colectivos a
fin de cooperar en objetives comunes, definidos por las necesidades del cliente
y las prioridades de mejoramiento de la empresa. La necesidad de este proceso
nace cuando se comprende que asi como los proveedores externos tienen una
enorme incidencia sobre la capacidad de la compaiiia cliente para satisfacer
sus propios objetivos de calidad, las distintas divisiones y funciones dentro de
la empresa afectan la capacidad mutua de mantener el control y la consistencia.

8. Instituir la instruccién con respecto al trabajo.

Controlar un proceso exige comprender detalladamente el sistema en
cuestion y ¢l modo en que puede afectarlo la verificacion, Por lo tanto, resulta
atil instruir a cuantos miembros de la empresa sea posible para que puedan
reconocer cuando un sistema esta bajo control o saliéndose de control. Ademas
trabajadores y superiores deben estar preparados para identificar problemas y
oportunidades de mejoramiento.
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Pero ese es sdlo un punto, las empresas encuentran que también
necesitan ensefiarles a los empleados la forma de operar en equipo.

La gente tiende también a subestimar su capacidad para subestimar su
capacidad para analizar y precisar la informacion que necesita para tomar
decisiones y resolver problemas.

Otra razdn por la que Demimg haga hincapié en la instruccion es que el
lograr consistencia en el rendimento de los empleados es tan importante como
reducir la variacion en los elementos producidos por dos maquinas distintas o
abastecidas por dos proveedores diferentes. Como lo demas la meta es hacer
entrar a los trabajadores en control estadistico, esto es, hacer que su trabajo sea
tan uniforme y predecible como se pueda. Una vez que un grupo de
trabajadores se desempefa de manera estable v predecible | los defectos y
problemas que ocurren no son falta de los trabajadores, sino mas bien del
sistema. Una vez que el rendimiento de la fuerza de trabajo esta bajo control, la
administracion y los trabajadores pueden empezar a buscar modos mas
eficientes de realizar la tarea.

9. Eliminar la evaluacion anual o sistema de méritos.

Deming sostiene que el sistema tradicional de evaluaciones del
rendimiento, bonificaciones y otros sistemas de recompensas que rotulan como
ganadores a unos pocos empleados y estimulan {a competencia constante en las
filas es fundamentalmente injusto y en uitima instancia perjudicial, para los
intereses tanto de la empresa como de los empleados.

Sostiene que si el sistema en el cual la gente trabaja es predecible y si la
administracion ha hecho bien su trabajo al seleccionar a los empleados, con el
tiempo el grueso de los empleados se desempefiara mas o menos al nivel, y
s6lo unos pocos lo haran excepcionalmente bien o mal.

En algunas empresas la compensacion se basa cada vez en el
entendimiento de que si bien en la gente hay variacion es imposible separar el
rendimiento del individuo del rendimiento del sistema y por lo tanto a los
empleados se les debe pagar en base a su experiencia y responsabilidad mas
que de acuerdo a la medida numérica.
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10. Instituir un vigoroso programa de educacion y autodesarrollo.

La educacién esta directamente vinculada con la capacidad de la
empresa para mantener y perfeccionar los procesos. También se menciona que
la educacion y autodesarrollo representan una idea mucho mds personal sobre
la naturaleza de! trabajo y la motivacion . Un ser humano merece tener orgullo
de su trabajo, Deming cree que ese orgullo viene del autodesarrollo y que es la
labor de la empresa ofrecer oportunidades para la constante educacion.

Sostiene que entre la compaiiia y sus empleados se establece un contrato
mutuo. Asi como el empleado acepta la responsabilidad de realizar una tarea lo
mejor que le sea posible, la compaiiia tiene la obligacion de asegurar que al
individuo se le dé un trabajo significativo que cumplir.

11. Eliminar slogans y exhortaciones.

Dado que los trabajadores solos no pueden hacer mucho por cambiar el
sistema, el peso del mejoramiento recae en la administracion. En el mejor de
los casos, los slogans y exhortaciones son engafiosos, porque implican que el
mejoramiento de la calidad depende de que cada empleado affada esfuerzo, mas
que de un sistema que funcione bien. Esas exhortaciones solo generan
relaciones hostiles, ya que el grueso de las causas de la baja calidad y la baja
productividad le pertenece al sistema, estando asi mas alld del dominio de la
fuerza de trabajo.

2. Suspender la dependencia de inspecciones en gran escala.

Deming exhorta al administrador a dejar de depender de las
inspecciones. La inspeccion 100% rutinaria para mejorar la calidad equivale a
planificar por los defectos, confirmando que el proceso no tiene la capacidad
requenda para las especificaciones. Detectando tempranamente los problemas
en el sistema es posible cortarlos , pueden hacerse enormes ahorros cuando un
sistema funciona como debe: si no genera productos defectuosos, si no genera
pérdida, y si se puede reducir radicalmente la tarea de inspeccion.

No obstante, expertos en calidad sefialan que a medida que la
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competencia intemacional ha efevado sus pautas de calidad, muchas empresas
Japonesas que pulieron sus procesos a punto tal de no producir virtualmente
ningun defecto restablecieron sistemas de inspeccion para el improbable caso
de que la linea de montaje arroje un producto defectuoso.

13.Adoptar la nueva filosofia.

Muchas companias han llegado a comprender que deben conducir sus
negocios de manera diferente pero pocas han captado la enormidad de la tarea
que enfrentan. El management de cahdad estilo Deming es una filosofia que
debe adaptarse en su integridad para que funcione.

Puede ser que si una empresa desea entrar en este método de caifidad no
le sea tan facil, porque puede ser muy dificil hacer cambios significativos,
especialmente cuando han estado habituados durante mucho tiempo a hacer las
cosas de otro modo, y especialmente cuando el éxito mismo que los Hevo a la
posicion en que ahora se encuentran se basa en hacer algunas cosas
equivocadas.

{4.Crear una estructura de la conduccion superior para fograr la
transformacion

En una organizacion, cada tarea es parte de un proceso. Y solamente
comprendiendo el rol que cada tarea cumple en la estrategia que la compariia
unpulsa para ganarse al cliente es posible mejorar el proceso. Por esta razon
para lograr la transformacion, las empresas deben comprometerse, segun las
lineas del cicio Deming.

Tal vez la teoria que hemos manejado hasta ahora acerca de calidad se
encuentre mas enfocada a calidad en produccion, esto por ser el punto objetivo
de Deming en sus estudios Otro punto en contra puede ser que mucha gente
toma que la filosofia de Deming se basa primordialmente en estadisticos, y de
hecho tanto la fuerza como la singularidad de su aporte a la practica de
Administracion de calidad prowvienen, en gran parte, de las teorias y métodos
que propugna para reunir y utilizar datos para analizar procesos y efectuar
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predicciones en cuanto a como funcionaran en el futuro.

2.2 Calidad en el servicio actuaimente en México,

Se ha mencionado que existen dos grandes sectores en la Industna
Restaurantera, existiendo diferencias marcadas dentro de estos. Se sabe que el
sector tradicional ocupa el 96% de toda la industria, habria que referimos a esta
como un eslabén sumamente importante para la existencia de la calidad en el
Servicio de la Industria Restaurantera. Esto a consecuencia de que infegra mas
de la mitad del total de la Industnia y s1 no existiese Cahdad dentro de este
sector tan grande podria afirmarse que no hay Calidad en la Industria
Restaurantera en México.

Hablande de calidad y cantidad que integran la planta administrativa y
operativa de la Industria Restaurantera de RECURSOS HUMANOS | debemos
mencionar que esta integrada por un 90% de personas cuya preparacion estd
basada en la experiencia a través de los afios, asi como en el conocimiento de
su negocio en lo particular, lo que conlleva a una limitacion para responder con
profesionalismo los problemas econdmicos y sociales tanto de la propia
Industria como del pais.

Las empresas micro, pequefias y medianas en pocas ocasiones cuentan
con un departamento o persona que se encargue de atender la capacitacion y de
desarrollar programas internos ¢ de enviar al personal a capacitarse a traves de
programas externos.

La importancia de la CAPACITACION se refleja en una buena
administracion del personal y en el éxito de la empresa. La falta de atencion a
esta se refleja en la inexplicable y desmedida ROTACION DEL PERSONAL,
la insatisfaccion v quejas de los chentes; y la eventual y progresiva disminucion
de las ventas, puntos mencionados en capitulos anteriores. Este proceso de
sensibilizacion hacia la importancia de la capacitacion tiene su origen en ¢l
fracaso del 15% anual promedio de estas empresas, quienes después del primer
afo de operacion, con dificultades encuentran el curso de crecimiento y
consolidacion y se resuelve por la via del cierre y quiebra del negocio.
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Se ha visto que en el sector tradicional, otro factor que limita la
formacion de los Recursos humanos que integran esta industria, aunado a la
falta de Cultura Empresarial que fomente vy permita el desarrollo de las
personas, es la deficiencia de los contenidos y fundamentos de los programas
educacionales vy de capacitacion que sustentan hoy en dia los diversos institutos
y colegios dedicados a esta actividad. En México y en particular en el D.F.
existen alrededor de 50 escuelas de Turismo, que procuran preparar a los
estudiantes que en el futuro se integraran a la planta productiva de la industnia ;
sin embargo la queja coman del sector empresarial, es la incongruencia de los
programas de educacion con la problematica latente de sus empresas.

Por otra parte, hay una gran limtacion de instructores y profesorado
habilitado para resolver esta preocupacion, pues en la mayoria de los casos
transmiten conocimientos obsoletos y alejados de la realidad debido a que su
actividad preponderante es la docencia y no tienen la experiencia ni
conocimientos minimos del negocio. Pocas son las instituciones educativas y de
capacitacion que se preocupan, a su vez por actualizarse y desarrollar a su
profesorado.

Recordando lo anterior no quiere decir que no exista la tan esperada
CALIDAD EN EL SERVICIO sino que falta un gran empuje de todos los
integrantes de la industria restaurantera para lograr alcanzar un nivel de
CALIDAD adecuado y estimulante para ellos mismos.

2.3 Cultura de Servicio en México

Cultura de la organizacion.

(uftura se define segin M.J. Herskovits: come “ el conjunto complejo
que ncluye los conocimientos, creencias, leyes, costumbres y otras
capacidades y habitos adquiridos por el hombre como miembro de la
sociedad."

En otro sentido digamos que toda empresa de Servicios Turisticos como

organizacion siempre genera una forma de hacer las cosas y a esa forma se le
denomina: CULTURA
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El Servicio Total exige de una Cultura Organizacional con un nivel de
Excelencia que solo es capaz de producir la accidon de un grupo humano que
comprometido profesionalmente enriquece al equipo de trabajo y se diferencia
en el

Lo importante de toda cultura es la direccion de la misma. Como
imperativo se debe proponer incorporar al plano de la realidad los conceptos,
los pensameentos v fundamentalmente las Acciones onentadas a la Satisfaccion
Integral del Cliente.

Se debe crear una Cuitura de Trabajo que optimice los Recursos
materiales y humanos, que desarroile la idea de que el Cliente es el sustento de
la organizacion y que ese logro depende del profesionalismo del equipo de
trabajo.

La cultura del Servicio Total, se orienta a potenciar a las personas,
contiene en su definicion la mision de eliminar errores, tomar conciencia y
construir [a diferencia entre lo que paga el cliente y ¢l vaior de [o que recibe
por ese precio y esto refuerza al cliente en su preferencia.

Lograr ese resultado significa un arduo pero gratificante trabajo. Se debe
sistematizar; toda accion es constante; estructurar poco a poco una
Metodologia y aplicarla.

Cuando uno sabe y comprende que el cliente es el fin de toda accion, la
cultura del servicio total ofrece la oportunidad de lograr la excelencia y lograr
que el cliente nos identifique en su preferencia y nos reconozea €n su retomao.

Se propone esta cultura que queremos por eleccion y porque tiene que
ver y se relaciona con las personas y con su calidad humana.

Todo aquello que sea deseable se puede incorporar a la Cultura; se
puede restructurar desde los horarios, hasta el abastecimiento de insumos.

Si la cultura y su direccion determina que se debe supervisar la
decoracion de los platos, antes de ingresar al salon: se informa a cocina como
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se desca que se decore y presente el plato. Lo controla quien lo elabora, lo
controla el Chef, lo controla el mesero cuando lo retira, lo controla el
Adicionista cuando lo ingresa a la cuenta y puede que lo controle el Maitre
antes que el plato sea depositado delante del cliente.

St luego de estos cinco controles, no salio como se ided se debe revisar
todo el circuito, pues algo a fallado.

2.4 Servicio Total en empresas turisticas en México

Es necesario disefiar un modelo de Servicio que contenga valores
comunes, independientemente del tamano de la empresa, valores que no hablen
solamente de la magnitud economica de la Empresa, m del volumen de la
facturacion simo de establecer que el Posicionamiento que se logra en el
mercado debe estar pautado con absoluta claridad, entendiendo el
Posicionamiento como la capacidad que tenga de penetrar y permanecer la
imagen del restaurante en la mente del cliente.

El servicio total como metodologia de trabajo es capaz de convertirse en
el elemento Diferenciador. Entendiendo asi como direrenciacion que es lo que
hace posicionarse a una EMPESA DE SERVICIO especialmente en el sector
turistico

El posicionamiento de una empresa de servicios turisticos se mide en Ja
capacidad que tenga de penetrar y permanecer en la mente del cliente.

Servicio total

Para llegar a este punto de privilegio se debe trabajar mucho, se debe
tomar conciencia de que queremos diferenciarnos , significa que nos
preocupamos por producir EXCELENCIA. La produccion de excelencia
requiere de un método American Express muestra esta propuesta como
respuesta a la exigencia que impone la realidad.

Las Empresas de Servicios Turisticos deben producir Servicios de
Excelencia y esta propuesta tiene como objetivo plantearnos una metodologia

que se oriente al logro de la excelencia a través del SERVICIO TOTAL.
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SERVICIO TOTAL

«Es la accion permanente que conduce a la eliminacion de errores
cualquiera que sea su orgen, contando con el compromiso de todos los
membros que dentro de la organizacién toman conciencia de que con su
profesionalismo se puede construir la diferencia entre lo que paga el cliente y el
valor que recibe por ese precio.»

Ese valor lo generan las personas profesionales que se encuentran en la
empresa de servicio en [a que trabajan y hacen sentir al cliente la agradable
sensacion de estar como en su casa

Las empresas de servicios

En este caso hablaremos de empresas de servicios en sentido general
como Hoteles, Restaurantes, Agencias de viajes, Rent a Carr, etc. Lo anterior
por causa de que existe una diversidad tal de empresas de servicios que ya no
es facil hacer una clasificacion absoluta.

{Berﬁl turistico actual I.__—

I

Oferta diversificada

Clientes exigentes
y menos fieles

y giobalizada

Orientada a la cap
tura de un segmery
to determinado

Interes por buscas
Su permariencia
en el mercado

Estos factores nos indican la realidad, es decir que ante la volatilidad
manifiesta del mercado y el nivel de exigencia cada vez mds desarrollado por
parte de los turistas es necesano determinar qué estrategias de servicio deben
tomarse para lograr:

P Hacer que no sea tan dificil que el turista regrese.
& Hacer que el turista se identifique con nosotros.
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& Hacer que el servicio sea el instrumento relevante de la lealtad del
turista.

2 Hacer que a pesar de la variedad de Ia oferta, logremos la vanante
que nos ubique en la preferencia del turista.

& Hacer que ofrezcamos mas.

@ Hacer que en esa oferta nadie nos iguale.

La unicidad del standard del servicio es el factor clave del
posicionamiento de las empresas. Para esto solo queda la posibilidad de
estratégizar una politica de servicio que debe incluso contener una base
filosofica capaz de resistir la tendencia a la improvisacion y el corto plazo.

Se ha dicho que el elemento capaz de diferenciar para Posicionar a una
Empresa Prestadora de Servicios Turisticos es EL SERVICIO, y esto implica
producir calidad para la Excelencia, sin embargo, cuando la Calidad del
paisaje, del equipamento y de los Recursos Humanos se conceptualizan como
una simple suma NO da como resultado final una gestion EXITOSA

L.a Empresa de Servicios es una organizacion, que esta integrada por un
grupo de personas que realizan distintas funciones para el logro de un objetivo
comun.

El OBJETIVO de todos los miembros de la organizacién es en realidad
la Satisfaccion Integral del ('liente.

La MISION esta orientada como conjunto de diversas tareas coordinadas
a anticiparnos siempre y superar las expectativas del cliente.

Para lograr los objetivos y cumplir con la misién, debemos aceptar que
ninguna de las personas que trabaja en la empresa puede hacer séla todo el
trabajo. Para ello es imprescindible un esfuerzo conjunto y direccionado. Es
decir que en toda la organizacion es necesaria la Coordinacion de las tareas y la
colaboracién entre profesionales del servicio.

Actualmente se establece lo que se denomina: aspectos Tangibles del
servicio y los aspectos Intangibles del Servicio. Ambos configuran en una
estrecha relacion la expresion actual del concepto de Servicio.
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CONTENIDOS DEL SERVICIO

LO TANGIBLE Q.o INTANGIBLE

* Lugar geografico * El ambiente psicologico
* Infraestructura del * La atencion
edificio * Empatia
* El ambiente fisico * Predisposicion del personal

* Manejo de tiempos

Con lo antenior podemos concluir que lo tangible se orienta al mundo
fistco y lo intangible se orienta al mundo afectivo.

Por lo tanto se maneja la teoria de que el servicio es tangible y existen
las siguientes razones:

N Todo Servicio, para establecer su calidad o no, debe ser
Experimentado por el Cliente.

N\ Los factores psicoldgicos que repercuten positiva o negativamente en
el Cliente se manifiesta en conductas emergentes de su estado de animo y se
tangibilizan en conductas manifestadas. Por {o tanto son visibles y es posible
establecer un tipo de medicion.

W Un cliente satisfecho o insatisfecho manifiesta o tangibiliza el
resultado de su experiencia a través del lenguaje tanto verbal como no verbal y
ambos aspectos de la comunicacion son conductas venficables y es posible
establecer un tipo de medicion,

El cliente

El cliente es el destinatario final de! servicio total. Nuestras acciones son
para lograr su satisfaccion integral.
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El Servicio Total como metodologia aplicada al sistema organizacional
de una Empresa de servicios Turisticos desarrolla estructuras operativas
tendientes a no establecer una Calidad intermedia que cubra las expectativas
del cliente. '

El objetivo cardinal del Servicio Total es establecer un standard que sea
capaz de anticipar y ofrecerle al cliente aquello que comunmente se plantea
€Omo:

Exceder las expectativas del cliente, independientemente de la magnitud
de su exigencia.

El Servicio Total incluye en su definiciéon, todo aquello que
normalmente se considera como casi excepcional:

Ser atendido comeo un Cliente especial, ser tenido en cuenta, recibir una
ateneion personalizada entre otros aspectos que distinguen Ia Calidad, y que en
general se valoran como un logro. No significa para nosotros otra cosa que no
sea el resultado del Profesionalismo de las personas que cumplen con su
trabajo.

El Servicio Total crea una cultura que sabe que EL CLIENTE ES EL
ACTIVO MAS IMPORTANTE DE TODA EMPRESA DE SERVICIOQ, asi si
nos orientamos a la satisfaccidén Integral garantizamos el retorno, tendiendo a
generar la lealtad del Cliente y ese es un esfuerzo que vale la pena.

Servicio Total
Una Metodologia para la excelencia

Al desafio de toda empresa de Servicios Turisticos por el sistema de
comercializacién del mercado actual, con sus exigencias tan particulares se le
debe agregar que; aparte de competir con otras ofertas a nivel mundial. le debe
sumar que un porcentaje significativo de ellas no solo brinda Servicio Puro,
sino que brindan servicios Mixtos donde se produce la transformacién de
materia prima.

Esta es la principal razén por la cual se hace que ambos sean
absolutamente interdependientes el uno del otro y requiere de:
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v Productos excelentes que garanticen la calidad de la elaboracion.

v Servicio Excelente que garantice que el producto a través del servicio
mantenga y aumente su calidad.

La excelencia tanto en la Produccion como en el Servicio define la
Calidad de la union entre un aspecto y otro.

El Servicio total es una metodologia de trabajo para lograr la
EXCELENCIA

SERVICIO TOTAL
Una Metodologia para la excelencia

i BN

Todos los miembros d La Metodologta en
la organizacion compr

Depende de las personas

metidos con el objetiv
de la Satisfaccion Inte

y se dirige a las persona

accion involucra a las
personas y a las estrud
turas operativas de lag

gral del Cliente Empresas de Servicios

Turisticos
EL SERVICIO TOTAL
REQUIERE
COMPROMISO PERSONAS ACCIONES
PROFESIONAL CONJUNTAS

La metodologia que se propone se basa en la aplicacién sistematica de
10 puntos que en su conjunto garantizan )a concrecion del Servicio Total.
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Posteriormente se analizaran cada uno de ellos y a partir de ese primer analisis,
el profesional del servicio debe buscar las mejores alternativas de aplicacion
segin las caracteristicas y particularidades de la empresa en la que se
desempeia.

2.5 Presencia del SERVICIO TOTAL en el Sector Restaurantero

Servicio total es una metodologia para el logro de la excelencia,
orientada especialmente a las empresas de servicio .

La aplicacion consistente y sistematica de los 10 puntos de servicio total,
garantiza un alto nivel de satisfaccion de los clientes, lo que significa decir, un
transito permanente por ¢l camino de la excelencia a través de la calidad, a
continuacion se mencionan:

2 10 puntos que garantizan 1a concentracién del servicio total - 0

1. Satisfaccion integral de las necesidades del cliente.
~ 2. Trabajo en equipo.
- 3: Comunicacion multidireccional. _
4. Anticiparse activamente a Ias necesidades.
5. Manejo eficiente de los conflictos.
6. Cemprozmso profemonai

10, Cultura del servicio total.

Implementar un programa de mejoramiento de calidad del servicio,
permite a un negocio sostenerse ¢ incluso crecer. Pero, la no implementacion
de un programa de calidad en los tiempos actuales seguramente tendrd como
consecuencia la perdida de clientes y la declinacion del negocio.

Hoy la empresa se ve urgida a tomar una posicion clara entre elegir
calidad y no calidad, esta posicion que adopte dependera el futuro det negocio.
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Los 10 puntos de calidad total deben aplicarlos en los tres niveles de la
empresa;

Alta direccion
° Definiendo la estrategia del negocio
° Estableciendo politicas claras
° Impartiendo instrucciones y procedimientos bien definidos
° Proporcionando espacios adecuados para la capacitacion
permanente.,

Mandos intermedios:

° Estimulando, cada uno su sector, la aplicacion correcta de las
estrategias y politicas planteadas.

 Motivando al personal a su cargo, y reforzando las conductas
de los sectores.

° Haciendo llegar al a Direccion, informacion sobre la marcha
del negocio, niveles de satisfaccion de los clientes,
sugerencias, quejas,

Personal de linea:
° Aplicando correctamente la politica de servicio total
establecida por la empresa.
° Hactendo llegar a sus superiores los comentario y situaciones
generadas en la relacidn con los clientes.
° Estando abiertos a la capacitacion continua

Los costos de la No Calidad

La implementaron de un programa de calidad trae importantes beneficios
para el establecimiento,

En cambio la no calidad trae costos. Muchas veces no son observables a

simple vista o en el corto plazo, son costos ocultos que van minando el negocio
carcomiendo ante los responsables de la empresa.
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Para los restaurantes como establecimientos gastrondmicos es posibie
detectar indicadores de la no calidad como puede ser la disminucién de numero
de clientes, la falta de clientes repetitivos, devolucion de platos, demoras o
lentitud en el servicio, quejas y reclamo de los clientes, discusién entre salén y
cocina, desperdicios o perdida de insumos, platos solicitados por los clientes
que no estan disponibles y elementos faltantes en la mesas.

El profesional del servicio debe estar atento a la apanciéon de estos
indicadores y aplicar los 10 puntos del servicio total para superarlos

La imagen del restaurante.

A través de sus acciones el restaurante va proyectando una imagen que
va tomando forma en la mente del cliente. Cada vez que el cliente se relaciona
con el establecimiento, se produce un contacto significativo contacto que forma
una deterrminada imagen del lugar y que determinara los contactos del cliente
futuros con el restaurante.

Estos contactos significativos pueden darse ain sin la presencia fisica del
cliente en el negocio por ejemplo con comentarios de algun amigo y también
pueden estar dertvados de la experiencia personal , de la vivencia del cliente
dentro del establecimiento y cuando se dispone a probar en forma personal el
servicio de este restaurante.

Un restaurante interesado en su permanencia y crecimiento analiza todos
los contactos que establece con sus clientes. El servicio total busca las mejores
alternativas para que cada contacto, este cargado de un significado positivo.

El servicio gastrohdmica

Los 10 puntos del servicio total se deben aplicar en cada uno de los
momentos del servicio en el restaurante.
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SECUENCIA DEL SERVICIO GASTRONOMICO
Es una secuencia integrada de momentos en que nos refacionamos con el
cliente. Cada momento es importante pues produce un impacto en el cliente y
fortalece la imagen del restaurante
1.- La preparacion
2.- La recepcion
3.- Toma de ordenes
4.- Servicio de ordenes
5.- La despedida
1.La preparacion

Preparar es prever planificar, organizar y poner todo a punto, antes de la
llegada del cliente, es decir, anticiparse a las necesidades.

Se distinguen dos niveles en esta etapa de preparacion los tangibles e
intangibles.

El profesional gastronomico se ocupa tanto de los aspectos tangibles
como de los intangibles det Servicio Total, pues es tan importante la
presentacién del saldn , como saludar con cortesia.

La preparacién de tangibles abarca:

El ambiente. Inciuye la preparacién del salén, decoracion,
iluminacion, limpieza y samdad.

Mesas. Mies en place de las mesas: manteles simétricamente

tendidos, vajilla, cubiertos, cristaleria y adornos
ubicados correctamente.
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Mesas de apoyo. Con todos los elementos que se requieren
durante el servicio: manteles, servilietas, platos, copa
copas, cubiertos, paneras , aderezos, hielos.

Platos. En la cocina, todo listo para comenzar a recibir las
ordenes.

Bebidas.  En el bar todo preparado para comenzar 4 preparar
las bebidas sin perdida de tiempo.

La preparacion del servicio:

Esto es la preparacion de los intangibles que forman parte del
servicio total. Ofrecer un servicio de calidad implica predisponerse
positivamente y tener los conocimientos necesarios para hacerlo. Algunos de los
conocimientos que deben tenerse son:

W Técnicas del servicio propias del establecimiento.
° Cémo servir fas ordenes de comida
° Como servir las bebidas.
° Como vender.
° Cémo preguntar
® Como asesorar y seguir los procedimientos adecuados

J Sobre la carta:
Es fundamental tener un completo conocimiento de la carta, los platos que la
componen, ingredientes y guarniciones, métodos y tiempos de elaboracion.

2.- Larecepcién

El cliente observa el lugar y recibe una primera impresion. Todo lo que
se ha hecho en la etapa de preparacion, decoracion, arreglo, limpieza, orden,
constituyen el inicio de un servicio total, es decir de alta calidad.

A partir de este momento se deben cuidar cada uno de los contactos

significativos directos que se establecen con el cliente.
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Se debe continuar ahora, con una excelente recepcion, hacer sentir
bienvenido al cliente.

* Acercarse y saludarlo de inmediato.
* Hacerle saber que su llegada ha sido notada.
* Acompadiarlo a la mesa.

La persona encargada de asignar las mesas debe distribuir a los cliente
de manera tal que cada mesero tenga el mismo numerc de cliente 0 mesas
ocupadas.

3.- Las ordenes

En el momento de tomar las ordenes el mesero se convierte tanto en un
asesor del cliente como en un vendedor de los productos del restaurante,

Es adecuado darle al cliente el tiempo suficiente para que lea la carta y
decida entre las opciones que se le presentan. Se deben presentar las
especialidades de la casa y responder a todas la preguntas que formule el
cliente sobre el menu.

-Si el cliente no ordena una entrada, sugerir una ensalada, sopa o
entremés.
' La iniciativa es parte de la calidad del servicio y
ademas aumenta el consumo.
-Informar al Cliente si el plato que ha ordenado requiere un
tiempo prolongado de preparacion.
1 Esto evitara hacer perder tiempo al cliente y sus
posibles reclamos por demoras
-Llevar una orden para registrar los pedidos.
< Diversos Restaurantes toman las ordenes a partir de
la dama de mas edad y prosiguen en la direccién de
las agujas del reloj.
-Repetir la orden al cliente para asegurarse que todo fue
cofrectamente anotado.
*i De esta forma se evitan mal entendidos.
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4. Servicio de las ordenes.
Antes de llevar los platos a la mesa, se realiza un minucioso control de
cahdad.

* Se compara cada orden con lo que se recoge de la cocina
* Se verifica que cada plato esté completo y bien preparado

Ademas, se tendra en cuenta los detalles del servicio total.
* Asegurese que la comida caliente esté caliente, y que la comida
fria esté fria.
* Asegurese que el cliente haya notado la presencia del mesero.

* Colocar los platos siempre por el mismo lado del comensal.

* Verificar que la mesa tenga los cubiertos y aderezos requendos
para el plato ordenado.

* Advertir al cliente, si el plato esta muy caliente.
* Colocar los platos y otros elementos con suavidad.
El profesional del servicio mantendrd una atencion constante sobre cada
una de las mesas que esta atendiendo. A la menor indicacién del cliente se
acercara dispuesto a resolver cualquier situacion que se presente.

5. La despedida.

Este momento es el cierre de toda la secuencia del servicio. Debe ser
aprovechado haciendo hincapié en dos sentidos:

© Verificar el nivel de satisfaccion del cliente.
® Convertir la despedida en una invitacion para una futura visita

e Durante todo el desarrollo del servicio el camarero procurara
determinar el grado de satisfaccion del cliente. Si se origina algin
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problema hara uso de todos los recursos a su alcance para solucionarlos
y Hevar la satisfaccion del cliente a su mayor grado.

* Durante la despedida tenemos la ultima oportunidad de lograr una
buena imagen en el cliente , debemos recordar que la mayoria de los
clientes no se quejan por el mal servicio sino simplemente no regresan.

* Si algo no anduvo bien todavia queda una oportunidad para repararlo.
Debemos aveniguarlo, preguntarlo, darle al cliente una oportunidad para
expresarse. Sus comentarios, sugerencias y ain sus quejas nos ayudan a
mejorar.

Se ha complementada todo el ciclo del servicio en el restaurante si se
cumplieron correctamente lo 10 puntos del servicio total, tendremos, sin lugar a
duda, un cliente que nos recordara, nos recomendara. volvera con su familia y o
con sus amigos. Y esta es la mayor satisfaccion del profesional del servicio.

LA GARANTIA DEL SERVICIO
Ofrecer una garantia de servicio le da al cliente segundad con respecto al
cumplimiento de lo que la empresa promete, si se convierte por supuesto en una
ventaja competitiva.
La garantia de servicio es lo que viene, lo que comenzara a generalizarse

en los proximos afios. La garantia del servicio es la consecuencia logica y
natural de la aplicacion de los 10 puntos del servicio total.
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CAPITULO 3
Capacitacion en México

3.1 Administracion de Recursos Humanos.

Los Recursos Humanos son ¢l elemento mas importante para la
operacion y administracion de una organizacion, en este caso incluyendo a todo
restaurante, ya que de nada serviria contar con las instalaciones mas
funcionales que se pudieran lograr si los trabajadores no las manejan
satisfactoriamente debido a la ignorancia de los mismos.

La administracion de Recursos Humanos dentro de una empresa se
encarga de todo lo relativo a reclutamiento, seleccion, contratacion,
capacitacion, retribucion y motivacion de los trabajadores, de modo que resulte
productivo lo invertido por la empresa en equipo, instalaciones y otros
servicios.

La buena administracion de Recursos Humanos ayuda a los individuos a
utilizar su capacidad al maximo y a obtener no sélo la maxima satisfaccién sino
su integracién como parte de un grupo de trabajo. Pero si el personal no esta
adecuadamente seleccionado y capacitado no podra producir a su maximo, por
lo cual la principal funcién de la administracién de Recursos Humanos es:

1. Mantener las buenas relaciones entre individuos y grupos.
2. Proveer a la empresa de los Recursos Humanos idoneos.

Las etapas de la Administracion de Recursos Humanos son las
siguientes:

@ Reclutamiento
@ Seleccion

@ Contratacion
@ Colocacion

& Orientacion

® Adiestramiento
@ Capacitacion
® Desarrollo



En éste estudio nos enfocamos a capacitacion pues es el punto en que
nos basaremos para elevar la calidad en el servicio al cliente en la
Industria Restaurantera.

Capacitacién.
Su objetivo principal es:

Proporcionar conocimientos, sobre todo en los aspectos técnicos de
trabajo. Por lo tanto la capacitacion se imparte a empleados, ejecutivos y
funcionarios en general.

- La funcion de capacitacion:

Permite enfoncarla como una serie orgamzada de actmdades
encaminadas a dotar al individuo de conocimientos, desarroliarie
habihdades y mejorar sus actitudes para el logro de los objetivos
organizacionales, del area de trabajo y del propio trabajador. La
capacitacion queda integrada al centro de trabajo y especificamente al
desarrollo del recurso humano.

La capacitacion permite:

N Preparar a trabajadores de reciente ingreso.

N . Megjorar los conocimientos, habilidades y actividades del
personal.

% Ofrecer desarrollo profesional a largo plazo.

N Resolver problemas operativos.

N Evitar riesgos laborales.

3.2 Capacitacion en México

Hace poco mas de diez afios ante la ausencia de un marco legal que
propiciara el desarrollo de las actividades de capacitacion y frente a la
evidencia de que los esfuerzos por parte de las empresas en la thateria eran
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insuficientes, se promovieron reformas a la Constitucion y a la Ley Federal
del Trabajo, tendientes a estimularlas.

Las modificaciones legales crearon un sistema de capacitacion con dos
caracteristicas principales: flexibilidad y participacion. Su adaptabilidad hizo
posible que se incorporara cualquier modelo o metodologia; que se capacitara
por puesto de trabajo, empresa o rama industrial, que se impartiera
capacitacion en planta o en aula, mediante capacitadores externos o internos.

Permitid, asimismo aprovechar los sistemas de educacion Técnica de las
Instituciones de capacitacion o bien la creacion de otros especificos.

Las reformas legales promovidas partieron de la consideraciéon de que la
participacion de los trabajadores y de los empresarios en la capacitacion era el
mecanismo clave para el funcionamiento de! sistema, que prevé instancias de
intercambio de opiniones a todos los niveles: en Ia empresa, a través de la
constitucion de las Comisiones Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento; en
las ramas y actividades economicas, mediante los Comités Nacionales de
Capacitacion; en las entidades federativas, por medio de los Consejos
Consultivos Estatales y a nivel nacional a través del Consejo Consultivo del
Empleo , Capacitacién y Adiestramiento.

Sin embargo, la capacitacién en México no ha desarrollado todo su
potencial en la formacién permanente de los recursos humanos. Los servicios
gue se imparten en la actualidad, mediante una amplia red de Instituciones
muy heterogéneas de caracter publico y privado dentro del sistema educativo,
o los que se ofrecen en el interior de las empresas, si bien han mostrado una
expansion considerable en la ultima década, tiene aun un enfoque limitado.

Se estima que solamente 30% de la fuerza de trabajo que se incorpora
anualmente a la actividad productiva ha tenido una formacion terminal o ha
egresado de cursos de capacitacion para el trabgjo. Entre la poblacion ya
ocupada, la proporcion de quienes tienen acceso a cursos de capacitaciones
aun es muy baja.

La capacitacién ha sido entendida fundamentalmente como una etapa de

corta duracidn en la preparacion del trabajador para ¢l desempeiio de un




puesto. Son todavia muy escasas las empresas que la consideran como una
tarea permanente de actualizacién, motivacion y superacion profesional.

Aun cuando para todas las empresas existe la obligacion legal de
capacitar, buen nimero de unidades productivas pequefias y medianas tienen
serios impedimentos para llevar a cabo programas efectivos de capacitacion,
tanto por el temor a intervenir en recursos humanos, debido a su alta
movilidad entre las empresas, como por no contar con la infraestructura
necesaria para ello. Esto ha generado, entre otras cosas, que el cumplimiento
del requisito legal en la materia se convierta en formalismo en diversos grados
entre los diferentes estratos de empresas.

Esta situacién repercute directamente en los bajos niveles de
calificacion de la mano de obra y evidentemente compromete las
potencialidades productivas de la pequefia y la mediana empresa (PME), que
se acentua con el problema de la rotacion de su fuerza de trabajo, al constituir,
a través de un proceso de aprendizaje, una fuente de reclutamiento para las
grandes empresas.

Con esta situacion uno de los retos de transformacion de la estructura
productiva se ubica en la reorganizacion, fortalecimiento y dinamizacién de la
pequefia y mediana industria, tanto por constituir la parte mayoritaria, como
por ser potencial portadora de importantes capacidades de innovacion
productiva y desarrollo econémico.

En funcion de lo anterior, y reconociendo que:

La capacitacion es una de las herramientas que puede permitir que las
empresas salgan del esquema productivo tradicional e incrementen su
competitividad en los mercados nacionales e internacionales, se evalud la
posibilidad de desarrollar un esquema de financiamiento complementario
orientado a la formacion de personal calificado, que pudiera aplicarse en
forma discriminada entre las Pequerias y Medianas Empresas.

Posteriormente se gestd la idea de desarrollar un esfuerzo de promocién
de la capacitacion que permitiera a las pequeiias y medianas empresas de las
ramas industriales mas impactadas por el proceso de apertura comercial, tener
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acceso a soluciones que respondieran a sus necesidades reales. Este esfuerzo
tendria que partir de un esquema regional, a fin de que la capacitacion fuera
acorde con las caracteristicas especificas de las empresas y del entorno
particular en la que se desenvuelven.

Debe estar orientado a provocar una accion autosustentada por los
propios industriales para lo cual era necesario lograr que ellos reconocieran las
bondades de la capacitacion, acciones con resultados concretos y con un
proceso de convencimiento de persona a persona, en el que los propios
empresarios jugaran un papel principal. Otra orientacién, como podria ser una
campafia publicitaria a través de medios masivos, tendrfa una muy baja
probabilidad de provocar acciones permanentes.

La Secretaria del Trabagjo y Prevision Social como apoye al mejor
funcionamiento del mercado laboral elaboro el Sistema de Normalizacion de
Competencia Laboral, a continuacién se explica el porqué de este sistema y su
desarrolio:

3.3 SISTE

VA NORMALIZADO DE COMPETENCIA LABORAL .

La necesidad de establecer este sistema surgid de un proyecto sobre
educacion tecnolégica y modernizacion de la capacitacion, que iniciaron
conjuntamente las Secretarias de Educacién Publica y del Trabajo y Prevision
social en Septiembre de 1993. Contando con la participacion y apoyo de los
sectores gbrero y empresarial,

Durante los 2 primeros afios, se efectuaron amplias consultas a los
sectores productivos, se elaboraron diagnosticos sobre la situacion de la
educacién tecnologica y la capacitacién y se conocieron Y analizaron
experiencias internacionales de sistemas anélogos a los que se busca implantar
en el pais. Con base en esta informacion, se procedid a disefiar el proyecto,
incluyendo la estrategia para su implantacién.

La modernizacion de la educacion tecnologica y la capacitacion
formaron parte de la estrategia planteada por el Dr. Ernesto Zedillo, en ese
entonces Secretario de Educacion, para la reforma integral de la educacion en
Meéxico.
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La reforma propuesta por el Dr. Zedillo se sustenta en cuatro elementos
centrales:

@ La modernizacién de la educacién basica, que incluia su
federalizacion, la educaciéon de planes y programas de estudio y la
revaloracién del trabajo magisterial.

@ La reforma de la educacién tecnolégica que en su primera etapa
contemplaba la compactacion de las curriculas de ese nivel educativo.

® La reforma de la educacion superior y de posgrado, cuyo propdsito
era alcanzar el nivel de excelencia en la formacion de recursos humanos a
nivel profesional.

@ La reforma de los servicios de capacitacién, que tenia como proposito
elevar su eficiencia, calidad y pertinencia con respecto a las necesidades de la
poblacién y la planta productiva.

Las implicaciones de la globalizacion y el cambio tecnoldgice sobre la
Jormacién de Recursos Humanos

Contintta la tendencia a nivel internacional hacia la globalizacion de la
economia, la busqueda de mayor competitividad en los mercados de bienes y
servicios, incluyendo los financieros, es decir las formas en que se organiza y
administra la produccion y el trabajo. Es necesario enfrentar el reto que
significa la globalizacion de la fuerza de trabajo.

La globalizacién incluye tanto los procesos de produccién y comercio
como los procesos de los sistemas de educacion y capacitacion de Recursos
Humanos, por lo que éstos deben mejorar su calidad y acelerar su adaptacion a
las nuevas condiciones de la tecnologia la economia y la sociedad.

El desarrollo tecnologico y la globalizacién estén provocando cambios
fundamentales en los sistemas de formacion y capacitacion tanto en las formas
de organizacion y financiamiento como en el contenido de los programas y en
los métodos de ensenanza. El reto consiste en lograr mayor adaptacion y
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velocidad de respuesta a las necesidades del cambio, en elevar la calidad y
pertinencia de los programas y en mejorar la vinculacién de la capacitacion
con las transformaciones de la estructura productiva.

La capacitacion no puede concebirse como una actividad aislada y
desvinculada de la estrategia de la productividad de la economia. La
capacitacion constituye un proceso esencial para la transformacion productiva
y el desarrollo con equidad social.

La globalizacién es un proceso que paulatinamente va generando
cambios tanto en el ambito gubernamental como en el los niveles de la
sociedad. A la sociedad se le demanda mayor participacién en la gestion de los
programas regulares de formacién y capacitacion, asi como la elaboracion y
desarrollo de iniciativas que respondan a las necesidades y expectativas que
surgen de las nuevas realidades. Al estado se le exigen esfuerzos adicionales
de inversién en infraestructura basica y social, asi como apoyo y fomento a la
actividad econdmica y facilidades para la puesta en operacion de los proyectos
productivos que desarrollen los particulares.

La transformacion exige a las empresas una organizacién de la
produccion y del trabajo mas flexible que les permita adaptarse rapidamente a
los cambios del mercado.

Esta exigencia se manifiesta tanto hacia afuera como hacia dentro de la
empresa.

Hacia afuera implica convertirla en un proceso continuo, integral y de
mayor calidad, acorde con las tendencias tecnologicas y los cambios en las
estructuras ocupacicnales.

Hacia adentro de la empresa, la capacitacion adquiere mayor
importancia. Al formar parte de las estrategias de calidad total y mejoramiento
continuo. Reingenieria de procesos y Sistermnas Justo a Tiempo que en distintas
modalidades y niveles de profundidad instrumentan las empresas para elevar
su productividad y competitividad, la capacitacion se vincula e incide
positivamente en todas las areas de la empresa, como el mejoramiento de las
condiciones en las que el trabajo, la ergonomia, la seguridad e higiene, los
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sistemas de remuneracion y el clima laboral entre otros aspectos.

Primordialmente en la estrategia de cambio se encuentra la formacion
integral y permanente de los recursos humanos, acorde con la necesidad de la
empresa de elevar los niveles de productividad y competitividad para enfrentar
en mejores condiciones los mercados globales y el cambio tecnolégico. En la
medida en que las empresas pongan mayor atencion en ¢stos asuntos

Desarrollo de las capacitaciones de Innovacién, adaptacion y
aprendizaje continuo.

Muy en contra de lo que se creia a principios de este siglo tenemos que
dejar de considerar al empleo como una variable en constante crecimiento a lo
largo del tiempo pues en realidad, el comportamiento del mercado laboral nos
muestra que el hombre gracias al desarrollo tecnoldgico en lugar de trabajar la
mitad del tiempo, la mitad de la gente trabaja el doble del tiempo y la otra
mitad carece de empleo.

El empleo debe considerarse como una curva en forma de W con cimas
y bajas muy pronunciados por consiguiente ¢l empleo se convierte en un bien
escaso que debe ser administrado adecuadamente y que tiene que ser
promovido.

La organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
(OCDE) ha sefnalado que gran parte de la solucién de los problemas del
empleo en el largo plazo, tiene que ver con el desarrollo de tres capacidades
basicas:

* CAPACIDAD DE INNOVACION
Que implica imaginacién y creatividad de individuos,
empresas y sociedad en su conjunto, para predecir y enfrentar los
retos del cambio.

% CAPACIDAD DE ADAPTACION

Significa que individuos, empresas y sociedad deben
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adecuarse rapidamente a los cambios en la tecnologia y en los
mercados. Las empresas que mejor se adapten a €stos cambios
son las que podran responder con mayor agilidad a las
necesidades y preferencias de los consumidores y por lo tanto, las
que podran ampliar su mercado. Por su parte los trabajadores que
logren adaptarse son los que lograran mantenerse activamente en
el mercado laboral, mejorar sus ingresos y elevar su bienestar.

* CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

Significa que individuos, empresas y sociedad deben
asumir ¢l aprendizaje como un proceso continuo y sistematico,
para poder desarrollar sus capacidades de innovacién y
adaptacion .

Estas tres capacidades son las que permitiran tanto elevar la
productividad y competitividad de las empresas y las economias como generar
las condiciones para el desarrollo y aplicacion del nivel de vida de la
poblacién.

Hacia un nuevo concepto de la formacion y la capacitacion

La informacion y la capacitacion de recursos humanos se convertiran en
procesos esenciales para toda la vida productiva de las personas. Las empresas
percibiran a la capacitacion, no sélo como una obligacién legal, sino como una
necesidad y como un proceso integral y permanente, cuyo proposito es elevar
la productividad y mejorar su posicion competitiva en los mercados globales.

De esta manera la formacién y la capacitaciéon se convierten en ejes
primordiales de las estrategias de competitividad, crecimiento econémico y
desarrollo social.

En México los esfuerzos tendientes a modemnizar la formacion y
capacitacion, tiene casi tres afios. En este tiempo se hicieron trabajos de
diagnéstico de la situacién que guarda la formacion técnica y la capacitacion
en el pais, se efectuaron consultas a los sectores productivos y se estudiaron
experiencias internacionales sobre sistemas de capacitacion basadas en normas
de competencia laboral y en su certificacion.
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Necesidades de reformar el sistema de capacitacion y formacion

Surge esta necesidad porque se esta dando un cambio muy importante
en la economia mundial, estamos pasando a una economia dominada por la
oferta a2 una economia basada en la demanda. La nueva tecnologia de la
produccién es mas flexible, por lo que las empresas estan abandonando
paulatinamente ¢l modelo de produccion en serie, que descansa sobre una base
técnica fija y que responde a la logica de producir grandes volimenes de
bienes, todos iguales y escandalizados en sus atributos, bajo €l supuesto de
que cualquier cantidad de productos podia ser colocada en el mercado.

En lugar de este sistema rigido, las empresas estidn adoptando sistemas
flexibles de produccion que les permiten atender con oportunidad y rigidez a
las distintas necesidades de la demanda. Ahora lo mas importante para las
empresas no es que el mercado se¢ ajuste a su produccion, sino producir
exactamente lo que demandan los clientes. Por ello se dice que vivimos una
economia dominada por la demanda.

Asi también se debe considerar que a un tipo de produccién en serie
corresponde una estructura jerarquica fragmentada y altamente especializada
en puestos fijos de trabajo. El puesto de trabajo es la figura principal del
esquema organizativo de las empresas que funcionan dentro de un modelo
rigido y con una base técnica fija.

Sin embargo frente a un modelo de produccion flexible y diferenciada
con mucha mayor movilidad y cambio ante las transformaciones y exigencias
del mercado, las empresas requieren adoptar una organizacion flexible y
abierta de manera que la produccion basada en la especializacion y el puesto
de trabajo se transforme en una estructura de redes y equipos de trabajo,
capaces de incorporar el cambio y la innovacién tecnolégica a los procesos
productivos, lo que da origen a las estructuras ocupacionales polivalentes.

En otro punto se encuentra la transformacién en los contenidos del
trabajo. Una estructura jerarquica basada en puestos implica actividades
repetitivas y rutinarias debido a que el trabajador debe seguir ciertos patrones
de produccion y estrictos manuales de procedimiento. En cambio en un
modelo de produccion flexible y dentro de una estrategia de mejora continua
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el individuo debe ser capaz de incorporar a aportar, cada vez mds, sus
conocimientos al proceso de produccion y de participar en el andlisis y
solucion de los problemas que obstaculizan el aumento de la calidad y
productividad dentro de la empresa.

Esta transformacion implica revalorizar el trabajo humano en la
empresa, pues el nuevo modelo de produccion ya no se basa en actividades
repetitivas y mondtonas, sino en el trabajo intelectual y creativo de los
individuos, asi como la innovacion v el aprendizaje continuo

Asi las tendencias de la transformacion global giran en torno del
cambio de una economia de oferta a una economia de la demanda, que implica
pasar:

I. De la produccion basada en la escala a una de la diversificacion.

II. De las grandes corporaciones de empresas centralizadas a pequefias
unidades productivas descentralizadas y con mayor capacidad de autogestion,
de adaptacién y a los cambios en mercados regionales, pero también mas
vinculadas a los grandes centros de produccién en el mundo.

En el esquema tradicional, la capacitacion no solo tenia un papel
secundario, sino que ademas su escasa importancia iba provocando un proceso
paulatino de descalificacién de 1a mano de obra.

Ante actividades especializadas, repetitivas y rutinarias se requeria
menos tiempo de capacitacion para que un individuo dominara un puesto de
trabajo. En cambio, frente a una actividad que exige aporte intelectual,
creatividad e innovacién, la educacion y capacitacion del individuo se
convierten en elementos centrales de la economia en su conjunto.

En la base de la reforma esta la elevacion de un nivel educativo de la
poblacidn; por ello la importancia de que en paralelo, se amplie la cobertura
de los servicios de formacion basica y se mejore su calidad y eficacia con
respecto a las necesidades de la poblacion. La reforma constitucional que
amplio en nueve afios Ia educacion basica obligatoria, constituyé un paso
decisivo para la reforma integral de la educaciéon en México.
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Esta necesidad de incrementar el nivel de escolaridad de la poblacion,
se ve en las sigmentes cifras: el 46. 3 % de la poblacion econdomicamente
activa que se encuentra incorporada al mercado de trabajo, tiene en su
mayoria, sélo estudios de primaria concluidos.

Tan sélo un tercio de los jovenes que se incorporan afio con afio al
mercado laboral cuentan con formacion especifica para el trabajo y ain mas
cuatro quintas partes de quienes integraran la fuerza de trabajo a principios del
afio 2000, ya estan incorporados al mercado de trabajo.

Con una base educativa muy deficiente, la posibilidad que tiene esta
poblacién de adquirir conocimientos y desarrollar habilidades y destrezas esta
justamente en el centro de trabajo. Este es el punto:_La gran mayoria de las
personas, en un pais como el nuestro_lo gque saben hacer lo han aprendido en
la empresa. De ahi la importancia de reconocer la funcidn educativa del

centro de trabajo de recuperar la experiencia laborar del individuo.

Frente a esta situacion, ademas de mejorar la eficiencia y calidad del sistema
de educacion y capacitacion para elevar el nivel de escolaridad de la poblacién
y en particular, de los jovenes que entran al mercado laboral, sera necesario
revalorizar la funcion educativa de la empresa como centro de formacion de
recursos humanos en nuestra economia.

Al mismo tiempo se requerira del establecimiento de mecanismo que hagan
mas permeables a Estos ambitos y que permitan la vinculacion efectiva entre
la educacion general, los sistemas de educacion tecnologica, capacitacion y la
formacion que se realiza dentro de la empresa y que al mismo tiempo ofrezca
a los individuos mayores facilidades para transitar del sistema educativo al
centro de trabajo y de éste al Ambito educativo, como para forma de progreso
continuo, ampliacion de conocimientos y desarrollo de competencia laboral .

Con la reforma del sistema de reformacion y capacitacion se pretende
que el pajs cuente con los recursos humanos calificados que demanda la
transformacion productiva, la innovacién tecnologica y la competencia en los
mercados globales. Una fuerza de trabajo mejor calificada permitira que las
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empresas puedan incrementar la productividad, ser mas competitivas y, asi,
permanecer como fuente de empleo, v que los trabajadores mejoren sus
posibilidades de incorporacion y movilidad en el mercado laboral, asi como de
aumento en el nivel de ingreso y de progreso personal y profesional.
Diagndstico de la Capacitacion
L.a capacitacidén en México enfrenta los siguientes problemas:

1. Enfoque de la capacitacién dominado por la oferta.

Los programas son disefiados, aplicados y evaluados desde la academia
o desde las areas de recursos humanos de la empresa, con lo cual no
necesariamente se estan atendiendo los problemas y requenmientos de los
procesos productivos modernos.

I1.- Fragmentacidn institucional y ¢scasa coordinacion entre programas.

Cuando se llega a detectar una nueva demanda se busca atenderla a
través de la creacién de una institucién lo que implica nuevos pianteles,
apertura de carreras curriculum y sistemas de evaluacién entre otros diversos
aspectos, lo que lo unico que hacen es atomizar ain mas la oferta de
capacitacion y limitar su efectividad. La fragmentacién también se da en el
sentido de que la misma especialidad, por ejemplo, se ofrecen distintos niveles
educativos: Postprimaria, postsecundaria, Bachillerato tecnolégico e incluso a
niveles de educacién superior. Por ello en algunos sectores todavia se clasifica
ala capacitacion como de primera, de segunda y hasta de tercera. Esta
situacion se agrava por la falta de permeabilidad y vinculacion entre las
instituciones que ofrecen los servicios de formacion.

[II.- La incompatibilidad entre la organizacion de los servicios de
capacitacidon_por_especialidades v_en Algunos caso hasla por puestos de

trabajo v las demandas actuales de la poblacién v la planta productiva.

En el mundo de trabajo es cada vez es mas frecuente el cambio
en los perfiles ocupacionales. Actualmente se requiere alas personas que
entran al mercado laboral nuevas capacidades que les permitan analizar y
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resolver problemas, trabajar en equipo, desempefiar diferentes funciones
dentro del proceso productivo es decir polivalencia, asumir responsabilidades
, dominio del lenguajes tecnoldgicos y capacidad de comunicacion e
interlocucion con otros participantes de la produccién. De ahi que programas
de capacitacion organizados por especialidades no permitan atender con
calidad y pertinencia a esas necesidades de formacion.

V.- Rigidez de programas.

En el sistema tradicional, la formacién se desarrolla mediante
programas extensos que carecen de flexibilidad, entre otras razones, porque
fueron disefiados con una sola entrada (inicio) y una sola salida (fin). De
manera que €n una situacion en la que un joven o un trabajador necesita
adquirir o actualizar determinados conocimientos , no tiene otra posibilidad
mas que registrar en ese tipo de programas que le obligan a cursar materias
con contenidos que no necesariamente requieren en ese momento, porque su
necesidad laboral es mas precisa; esta la podria satisfacer tan s6lo con una
parte del programa, pero como no existe una opcion, ve limitada sus
posibilidades de ingreso al sistema de formacién . De ahi que la rigidez de
programas se convierte en una barrera de entrada al sistema, que afecta
negativamente la permanencia y movilidad del individuo en el mercado de
trabajo.

V. — Falta de reconocimiento de la experiencia laboral.

Frente a las barreras de entrada, el trabajador recurre a mecanismos
informales o aprovecha los espacios que le brinda el centro de trabajo para
adquirir los conocimientos que lo capaciten para un mejor desempefio laboral.
Sin embargo, estos conocimientos obtenidos a través de la experiencia no le
son reconocidos formalmente porque no existen los mecanismos para ello; no
obstante que por ejemplo, la ley del trabajo establece la figura de la
constancia de la habilidad laboral que se otorga a aquellos trabajadores que
participan en un curso de capacitacién que les ofrece la empresa en la que
prestan sus servicios, pero estas sélo son reconocidas por las empresas que las
emiten, por lo que no constituyen una fuente de informacién generalmente
aceptada por el mercado de trabajo para su propia carrera profesional y

personal.
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V1. La escasa informacion limitada sobre el mercado laboral.

Invariablemente, cuando un individuo llega a una empresa a solicitar
empleo, no le piden los diplomas que acrediten su formacion, Sin embargo en
los niveles operativos {a mayoria de las veces si se les pide el certificado de
secundaria, para asegurar que el aspirante cuente con el nivel educativo
gencral y una ocupacion con relativa eficiencia.

Lo que nos indica que no existe un mecanismo que proporcione
informacion veraz y oportuna acerca de lo que las personas saben hacer, ni
mucho menos parametros que permitan distinguir los diferentes tipos de
informacion. Es tanto que el propio mercado crea barreras artificiales que
impiden el conocimiento y sistematizacion sobre lo que las personas saben
hacer y esto es sobre el tipo de competencia que han lograde adquirir. Asi la
falta de informacidn confiable y oportuna en el mercado laboral se transforma
en un obsticulo para la movilidad de la fuerza de trabajo.

SISTEMAS DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION DE
COMPETENCIA LABORAL: Ejes de la reforma estructural.

Mencionando asi la problematica, la reforma que se ha emprendido
tiene el proposito de transformar a la capacitacidon en un proceso integral y
permanente, que abarque toda la vida productiva del individuo y otorgue
facilidades y apoyos para transitar de la escuela al centro de trabajo y de éste
al sistema de formacion, revalorizando tanto la funcién educativa de la
empresa como la del propio centro educativo.

Las caracteristicas del sistema que se propone establecer en el pais son
las siguientes:

© Un sistema enfocado a la demanda, basado en resultados e integrado
POr sus Mismos usuarios, es decir por los sujetos productivos.

® Un sistema que posibilite en ¢l mediano plazo una mayor

coordinacién institucional, asi como mayor permeabilidad entre centros de
trabajo y oferta de capacitacion.
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ESTA TESIS N3 BEBE
SALR BE LA BIBLIOTECA

® Un sistema de normalizacion y certificacion de competencia laboral
que provea al mercado informacion veraz y oportuna sobre lo que los
individuos saben hacer en el 4mbito de trabajo y orienta la toma de decisiones
de los agentes econémicos.

© Un sistema que permita contar con programas flexibles, de mayor
calidad y pertinentes con las necesidades de la poblacién y la planta
productiva.

® Un sistema de mayor posibilidad de actualizacién y adaptacion. En
el esquema tradicional, cuando se requiere cambiar alguna parte del
programa, debido a un cambio tecnoldgico, por ejemplo, las condiciones y
estructura que envuelve a estos programas, implican que se tengan que
modificar o reformar a la carrera de subconjuntos, porque asi se ha establecido
en los lineamientos correspondientes.

En cambio cuando la estructura del sistema se basa en modulos, existe
flexibilidad y mayor facilidad para adecuar sus contenidos a las necesidades
especificas del cambio tecnolégico o de cambios en los sistemas de
organizacion y gestion de la produccion. Por ello al igual que los individuos y
las empresas, el sistema de formacion y capacitacion requiere también de las
capacidades de innovacién, adaptacion y aprendizaje para enfrentar un éxito
de la wransformacién productiva y responder con calidad y pertinencia a las
nuevas necesidades de la calificacion de la poblacion.

@ Un sistema que conciba a la capacitacion como una actividad finita,
no de corta duracion, sino como un proceso de largo plazo que abarque toda la
vida productiva del individuo y facilite la acumulacién e integracion de
conocimientos, asi como el desarrollo de competencia laboral que amplie las
oportunidades de superacion y progreso personal de los trabajadores.

El esquema de capacitacion basado en la oferta aborda los problemas de
formacion desde la perspectiva académica y los planes y programas que se
formulen atienden las necesidades desde el punto de vista del centro
capacitador. Esto da por resultado una capacitacion poco idénea porque lo que
se busca no es ajustar los planes y programas a las necesidades de individuos y
empresas, sino que éstas se ajusten a los programas de capacitacion que se
ofrecen.
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No se trata de reducir la educacién a su funcién habilitadora o
productora de fuerza de trabajo calificada, pero si de mejorar esta valencia en
¢l sistema educativo, a través de ¢levar su calidad y hacerla mas idonea con
las necesidades del mercado laboral. En esto radica, precisamente, la
importancia de reorientar el sistema de formacion hacia la demanda, de
manera que sea el propio aparato productivo el que defina los contenidos de
los planes y programas que sean pertinentes con sus necesidades.

Es un hecho que la industria necesita cada vez mas trabajadores con la
competencia y conocimientos necesarios para responder con eficiencia a las
exigencias concretas del proceso productive. Sin embargo, lo que se obtiene
en estos momentos del sistema de capacitacion son titulos, licencias y
certificados académicos que no reflejan congruencia entre las necesidades

concretas de [a industria y lo que estin produciendo los centros de
informacion.

Es importante mencionar que la desvinculacién entre el sistema de
informacion y la industria no es un probiema reciente; por lo menos tendra 50
afios. Por mucho tiempo se pensé que la creacion de comités de vinculacion
resolveria este problema, pero la opcion no fue factible por ser una solucion
burocratica que no ofrecia resultados concretos.

La alternativa a este esquema es transformar la oferta para que responda
a las necesidades de la poblacion y de los centros de trabajo. El criterio no es
que la demanda se ajuste a la oferta de las instituciones, sino que ésta sea
determinada por la demanda.

Este tipo de solucién implica una permanente interaccion entre el
sistema de formacion que se da en la empresa, la educacion a distancia, la
formacion escolarizada que se da a través de las instituciones piblicas o
privadas y la propia experiencia del individuo, es lo que permitird la
integracion entre los programas de informacion y sobre todo, el desarrollo de
la capacitacion del individuo para integrar y acumular conocimientos,
habilidades y destrezas, esto es, el desarrollo de competencia laboral.

Se requieren programas de formacion flexibles no solamente para que
se puedan actualizar rapidamente en funcién de los cambios tecnologicos, sino
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sobre todo para atender las necesidades heterogéneas de la poblacién. En este
sentido se deben otorgar apoyos y dar facilidades para que el individuo pueda
satisfacer sus necesidades de formacion de la manera mas rapida, economica y
pertinente posible.

Asimismo se requiere que ¢l individuo tenga la oportunidad de alternar
trabajo y estudio en distintos momentos de su vida productiva. Las
transformaciones que estan dando en el ambito laboral, le exigen actualizar y
desarrollar nuevas competencias que no solo aumente sus posibilidades de
nsercion y permanencia en el mercado de trabajo, sino que le permitan
satisfacer su competencia a otros campos de actividad productiva, cuando ya
se hayan agotado las oportunidades ocupacionales en el dmbito especifico que
venia partictpando.

El concepto de alternancia, o lo que los franceses ilaman unidades
capitalizables, consiste fundamentalmente en la capacidad de acumular
conocimientos por medio de mddulos, en los que el individuo vaya
demostrando una mayor competencia en un campo especifico de actividad
laboral. La tmportancia de la experiencia de algunos paises europeos en la
aplicacion de este concepto, nos indica que estamos frente a un enfoque de la
formacion que resulta fundamental para el desarrollo futuro de los paises por
ello, sera necesario asimilarlo y adaptarlo rapidamente a los sistemas de
formacidn y capacitacion.

En términos de informacion sobre el tipo de Recursos Humanos que
estan formando, también existen graves vacios en el mercado laboral. En el
sistema de formacion tradicional, se puede encontrar carreras de
especialidades con el mismo nombre, pero con contenidos totalmente
distintos; asi como carreras con nombres diferentes y contenidos idénticos.
Esto significa que no existe informacién en el mercado sobre el tipo de
conocimientos, destrezas y habilidades que poseen los individuos. Por lo
tanto, ni empleadores, ni trabajadores, ni los demas agentes, publicos o
privados que participan en los mercados de trabajo, disponen los elementos
necesarios para apoyar la toma de decisiones con respecto a la planeacién,
evaluacion y desarrollo del factor humano.
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Para resolver esta insuficiencia en el mercado, se ha planteado la
conveniencia de establecer un sistema de certificacion, a través del cual los
individuos, con previa evaluacion, puedan obtener el certificado que acredite
el tipo de competencia laboral que domina. El certificado debera proporcionar
amplia informacion sobre lo que los individuos conocen y saben hacer, asi
como sobre el rango de transferibilidad de ese conocimiento y de esas
habilidades y destrezas a otros campos de actividad laboral.

Por consiguiente, el proposito central de la reforma es contar con un
sistema de formacién flexible, de calidad y pertinente con las necesidades de
calificacion y desarrollo de la poblacion y con los restos que representa la
transformacion productiva, el cambio tecnolégico y la evaluaciéon de la
productividad y competitividad de la economia en los mercados globales.

Un sistema de estas caracteristicas estara en mejor posibilidad de
proporcionar informacién objetiva y oportuna al mercado, para orientar la
toma de decisiones de los diferentes agentes, publicos y privados, que
intervienen en el funcionamiento de los mercados laborales.

Por lo tanto, los ejes centraies de la reforma estructural de la formacidén
y capacitacion de Recursos Humanos en el pais son:

> La definicion e integracion de normas de competencia laboral,

> El establecimiento del sistema de certificacion de capacidades
laborales, que goce de credibilidad social y amplia aceptacién en
¢l mercado de trabajo.

De este modo la alternativa que se propone para resolver ¢l problema de
la desvinculacion entre el sistema de formacién y capacitacion y el aparato
productivo, no es una respuesta burocrdtica, como lo era el caso de los comités
de wvinculacion que se mencionaron anteriormente, pues al desarrollarse en
torno de normas técnicas definidas por la demanda, cambia el contenido
mismo de la formacion en funcion de las necesidades y los resultados
concretos.

Ademas de normas de competencia laboral que permitan definir los
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contenidos de Ia formacion, se requiere contar con mecanismos confiables
ampliamente aceptados en el mercado laboral para certificar que un individuo
es efectivamente competente en determinadas normas y que cumple con los
parametros establecidos por el sistema de normalizacion.

Componentes del Sistema Normalizado de Competencias Laborales.

El sistema que se propone desarrollar tiene cuatro componentes
principales:

1. El sistema normalizado de competencia laboral tiene como
proposito que los sectores productivos, con el apoyo del Gobierno
Federal, definan y establezcan normas técnicas de competencia laboral
como rama de actividad o grupo ocupacional.

2. Tiene como funcion central Establecer mecanismos de
evaluacion, verificacion y certificacion de conocimientos, habilidades y
destrezas de los individuos, independientemente de la forma en que los
hayan adquirido siempre y cuando cumplan con las normas técnicas de
competencia laboral.

3. La transformacion de la oferta de capacitacion en el sentido de
que se organice como un sistema modular, basado en normas de
competencia y flexible para permitir a los individuos transitar entre los
mddulos de acuerdo con sus necesidades v a las empresas contratarlos
en fimcién de sus requerimientos de productividad o en su caso, para
orientar ¢l disefic de sus médulos que le permitan atender necesidades
especificas.

4. Creacion de estimulos a la demanda, cuyo proposito central es
apoyar la conformacion y desarrollo del mercado de la capacitacion
basada en normas de competencia y a su certificacion.

Esta transformacion implica adoptar una nueva concepcion de la forma

en que se ofrece la capacitacion , desde sus contenidos, hasta los métodos de
ensefianza, sistemas de evaluacion y materiales didacticos.
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Es importante mencionar ¢l cambio en la filosofia en la evaluacion de la
formacion; a fin de convertirla en un proceso permanente a lo largo del
aprendizaje, tradicionalmente la evaluacion se maneja como un secreto, en ef
sentido de que ¢l individuo debe conocer su contenido, hasta el momento en
que tiene que resolver el examen. Bajo este enfoque, la evaluacion se presenta
como un obstaculo o barrera que el individuo debe saltar para aprobar un
curso 0 una especialidad.

Conforme al nuevo sistema, un individuo podra solicitar la certificacion
de la norma en la cual quiere ser competente. Por lo mismo, en lugar de citarlo
en una determinada fecha para que presente el examen, se le informa o que
espera de él para poder certificar la competencia que desea acreditar, a partir
de esa informacidn , ¢l individuo podra ir verificando el nivel de su progreso,
hasta que cumpla con la norma establecida para el grado de competencia que
quiere lograr. Asi, el papel de la evaluacion en la formacién de Recursos
Humanos se transforma totalmente.

Con el nuevo enfoque se busca que la evaluacion sea un instrumento de
informacién, tanto para el individuo en el sentido de que sea un instrumento
de informacion, tanto para el individuo ¢n el sentido de que le permita ir
verificando su progreso en el cumplimiento de los criterios fijados por la
norma, como para el formador o instructor a fin de que pueda orientar la
formacion en aquellos aspectos que le faltan al individuo para cumplir con el
estandar de competencia.

Dado que en ¢l pais no ha sido desarrollado este tipo de mercado y que
el proceso de certificacién de competencia laboral implica un costo que no
todas las personas pueden cubrir, se ha introducido en ¢l nuevo sistema un
compaonente precisamente para apoyar a la demanda de este tipo de servicios,

El componente de "estimulos de la demanda” prestara especial atencién
a los grupos de poblacion que no cuentan con los recursos necesarios para
acceder al sistema, como una forma de hacer mas equitativos sus beneficios.
Entre esta poblacion se considera a los desempleados y trabajadores
desplazados por los procesos de reconversion productiva, asi como a los
jovenes que buscan su primer empleo y a los trabajadores del campo que
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rednan las condiciones de elegibilidad para participar en estos sisternas.

El proposito de estas acciones, ademas de hacer més equitativo al
sistema, es promover la calificacion de Recursos Humanos en programas
modulares basados en normas de competencia y su certificacion con el fin de
amphar significativamente las oportunidades de empleo e ingreso para dichos
sectores de poblacion.

Como parte de las acciones de este componente, se establecerd un
conjunto de apoyos a la micro, pequefia y mediana empresa, con el fin de
promover ¢l disefio y desarrollo de modulos de capacitacion basados en
normas de competencia o [a contratacién de este tipo de servicios que sean
ofrecidos por las instituciones de formacién. También se apoyaran a las
empresas que estimulen la certificacion de sus trabajadores.

Como los apoyos a trabajadores y empresas, se busca dar un impulso
inicial al mercado de la normalizacion y certificacion de competencia laboral
que permita, en el mediano plazo, generar efectos sinérgicos en la
capacitacion de Recursos Humanos, a fin de que para el afio 2000 se haya
logrado quintuplicar el nimero de personas que se capacitan, afio con ailo,
para alcanzar el nivel que tienen las naciones de mds reciente desarrollo
economico.

El concepto de Norma de competencia Laboral y su transferibilidad

Es importante aclarar a qué nos vamos a referir como norma en este
sistema:

Norma

Describe las habilidades, destrezas conocimientos y
operaciones que un individuo debe ser capaz de desempefiar y
aplicar en distintas situaciones de trabajo. El individuo no
solamente sera capaz de realizar actividades repetitivas y
rutinarias, siguiendo secuencias predeterminadas, sino sobre todo,
que sea capaz de identificar, analizar y resolver problemas
imprevistos de la produccion, tecnologia y mercados, asi como
conocer y ejecutar diferentes funciones dentro de los procesos
productivos.
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La determinacion e integracion de normas la llevaran a cabo los mismos
trabajadores y empresarios, pues son ellos quienes mejor conocen el proceso
de trabajo y el tipo de contingencias que se pueden presentar en la produccién,
El papel del Gobierno sera, ademas de dirigir y orientar las reformas para
asegurar 1a calidad, pertinencia y equidad del sistema, apoyar y facilitar a los
sectores productivos en la realizacion de los trabajos de definicion e
integracion de normas de competencia laboral.

Asi mismo, se buscard establecer mecanismos que garanticen la
aceptacion y reconocimiento de las normas a nivel nacional. Esto es muy
importante porque cuando se estudiaron experiencias similares en otros paises
se encontré que en algunos de ellos se definieran normas que solamente eran
reconocidas en alguna region o por un sector de actividad econdémica; incluso,
en muchos casos, la identificacion de normas se hizo para una sola empresa
por lo cual no llegaron a ser reconocidas ni siquiera por otras de la misma
rama.

La falta de reconocimiento nacional en dichos paises generd dispersion
de las normas lo que ocasiond que los objetivos niciales del sistema no se
cumplieran, sobre todo, €l de la transfertbilidad de competencia de un campo
laboral a otro.

Para evitar ese problema se necesita la participacién activa de los
sujetos productivos, no solo en el disefio del sistema, sino también en su
integracion y operacion. Para ello, se requiere un modelo de organizaciéon que
sea aceptado por todos, que asegure el caracter nacional de las normas y, por
lo tanto, los rangos de su transferibilidad de un sector a ofro.

Para garantizar los objetivos del sistema, no es preciso llegar al nivel de
las normas puntuales que necesita una empresa en particular, o que en ellas se
tengan que reflejar los procedimientos especificos de su organizacion y
tecnologia. La idea central es definir las normas a nivel que permitan su
transferibilidad de una rama economica a otra o de una empresa a otras que
compartan un mismo lenguaje tecnolégico.

El concepto de transferibilidad de las normas puede contribuir en la
solucion del debate que por muchos aitos se ha sostenido en diferentes paises
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sobre si la capacitacion es un bien publico o un bien privado. Desde la
perspectiva social, esta cuestion no se resuelve con un si o un no. Méas bien lo
que ha estado en el centro del debate es el punto hasta dénde se le puede
considerar como un bien plblico o un bien privado.

En el fondo lo que esta en discusion es la forma en que se utilizan los
recursos que aporta la sociedad via contribuciones. Hasta donde se deben
convertir  estos recursos en programas de formacion y hasta donde los
particulares es decir individuos y empresas deberian invertir sus recursos en
acciones de capacitacion,

El hecho de que una norma se pueda transferir de un campo a otro
permite precisa el caracter publico o privado de la capacitacion.

Las competencias que tienen un mayor grado de transferibilidad son las
que reportan mayores beneficios para la sociedad en su conjunto, por lo que la
formacion que tienda a desarrollar ese tipo de competencias debe ser
considerada como un bien publico. Por el contrario, ias normas detalladas que
responden a necesidades especificas de un individuo o una empresa, son las
gue constituyen un bien privado.

En este sentido, el sistema que se establecera en México no intenta
construir un conjunto infinito de normas para cubrir todas las necesidades del
aparato productivo, sino definir los micleos basicos de mayor transferibilidad
en las distintas ramas econémicas y lenguajes tecnologicos. Con ello se
asegura que la inversién que se hari en la conformacion de los sistemas
produzca los mayores beneficios para la sociedad.

Los rasgos de transferibilidad se basan en distintos niveles de
complejidad; éstos muestran la forma en que un individuo puede ir
ascendiendo en la adquisicién y desarrollo de competencia laboral con
mayores grados de complejidad. Aqui nivel de complejidad se entiende como
capacidad de un individuo para ir creciendo en autonomia, en capacidad de
resolucién de problemas y en creatividad para enfrentar situaciones
Imprevistas.
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De ahi que la norma de competencia esta asociada con tres elementos
basicos:
[. Comportamiento y conocimientos relacionados con el tipo de tareas.

[I. Atributos generales que facilitan el desempefio eficiente del
individuo.

III. Atributos especificos que permiten el manejo de distintas
situaciones y contingencias.

Con base en estos elementos, una forma de competencia laboral se
define como una expectativa de desempeiio en el lugar de trabajo, que sirve
como punto de referencia para comparar un comportamiento ¢ desempeiio
observado. La norma permite contar con un estandar o patrén para determinar
si un individuo es competente 0 no competente independientemente de la
forma en que la competencia haya sido obtemida.

El sistema se basa en la revalorizacion del conocimiento y la habilidad
adquirida por el individuo, sea en el trabajo, en el plantel educativo, en la
experiencia personal, o en la formacion a distancia, por ello los sistemas de
Normalizacién y Certificacion constituyen un medio idéneo para revalorar el
aprendizaje en la sociedad, asi como para vincular de manera efectiva la
formacion que se desarrolla en las instituciones educativas y la que tiene lugar
dentro de la empresa.

Ventajas de la normalizacion

Entre las ventajas que ofrece ¢l sistema de normalizacion, estan aquellas
que permitan;

I{ Integrar los esfuerzos y programas de formacion que lleva a cabo ¢l
Gobierno en un solo sistema.

I1{ Atender de manera efectiva las necesidades de calificacion de
individuos y empresas.
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HI{ Enfatizar los objetivos y resultados de la formacion y sus procesos,
como se hace en el sistemna tradicional.

IV{ Compartir un lenguaje comin entre quienes forman Recursos
Humanos (las instituciones de formacion y capacitacion) y las empresas, con
lo que se fortalecera su vinculacion.

V{ Facilitar el acceso a los mddulos a personas con distintos niveles de
formacion, independientemente de los programas regulares que desarrollan las
instituciones y con lo que se favorecera {a movilidad de los individuos en todo
el sistema de formacion.

CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE CERTIFICACION.

El otro elemento central de la reforma del sistema de formacién es la
certificacion. Esta consiste en un documento que acreditara la competencia
laboral de un individuo, sin importar la forma en que la haya adquirido. La
certificacion se hara con base en las normas que hayan alcanzado el caracter
de norma nacional.

Para que la certificacion cumpla con los propésitos de facilitar la
movilidad de las personas en el mercado de trabajo y de proporcionar a éste
informacion suficiente y oportuna sobre los conocimientos, habilidades y
destrezas que poseen los individuos, debe reunir las caracteristicas siguientes:

1. Que sea voluntaria. Esto es que no se establezca por ley que los
individuos deban presentar regularmente exdmenes para regular su
competencia como condicion para entrar al mercado laboral.

2. Que sea realizada por Oorganos particulares independientes y
especializados en procesos de certificacion de competencia laboral, a fin de
evitar conflictos de interés entre quien contrata y quien certifica y entre quien
otorga la certificacion y quien forma y capacita. La independencia de los
6rganos garantiza la credibilidad en el mecanismo de certificacion.
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3. Que tenga validez universal y formato unico para evitar que sufjan
distinciones entre los certificados que puedan ocasionar confusiones en la
toma de decisiones en el mercado laboral y desorientar a los sujetos
productivos.

4. Que sea imparcial y accesible. Para que los organos de certificacion
logren credibilidad deben ser imparciales en sus decisiones y transparentes en
su funcionamiento, Ademas, tendran que ser accesibles para evitar la creacion
de barreras artificiales en el mercado de trabajo.

Por otro lado para lograr la equidad en México del sistema se crean
estimulos a la demanda con objeto de garantizar a los grupos y sectores mas
vulnerables su acceso al esquema de certificacion, mediante apoyos
econdmicos que les permitan cubnr los costos de la misma.

Ventajas de la certificacidn de competencia laboral

Un mecanismo de certificacién con las caracteristicas descritas, tendria
las ventajas siguientes:

@ Reconocimiento a las habilidades y competencias del individuo,
adquiridas empiricamente.

@ Eliminacion de barreras de entrada, tanto para los mercados de
trabajo como para los servicios formales de capacitacion, a fin de que toda
persona tenga la oportunidad y facilidad necesaria para cursar modulos en
distintas instituciones de formacion y capacitacion y que se le reconozca como
parte de su competencia.

@ El cimulo de conocimientos y los avances progresivos en el
cumplimiento de normas técnicas. La competencia obtemida en centros de
formacién, mas las que se adquieren por la via de la experiencia laboral en la
empresa, permiten que el individuo vaya acumulando conocimientos,
habilidades y destrezas para ir cumpliendo, progresivamente con los distintos
niveles de complejidad de las normas o en su caso, para transferir su
competencia hacia otros campos de actividad laboral.



@ Apoyo a la toma de decisiones en el mercado laboral. El certificado
constituira un elemento muy valioso para la toma de decisiones de individuos,
de empresas y gobiernos, pues proporciona informacion oportuna y confiable
sobre lo que los individuos conocen y saben hacer en el ambito de trabajo.

® La reduccion de los costos de transaccion en los mercados de trabajo.
Existen evidencias proporcionadas por empresarios que demostraron que si las
personas tuvieran un certificado que acreditara su competencia laboral | seria
mads rapida y eficiente ia contratacion.

® Facilitar la movilidad horizontal y vertical de la fuerza de trabajo.
Tanto las normas técnicas de competencia como la certificacion facilitan y
hacen mas eficiente la movilidad laboral de las personas.

Asi, la certificacion objetiva posibilita la movilidad laboral y la
transferencia de competencias de una empresa a otra o entre ramas y regiones.

Transformacidén de la oferta de capacitacion

El otro elemento de fa reforma estructural de la formacion de Recursos
Humanos es la transformacion de la oferta de capacitacidn, El objetivo central
es reorganizar los servicios y programas para satisfacer 1as nuevas necesidades

de calificacién de la poblacion vy la planta productiva. Transformar {a oferta de
capacitacion significa organizarla en modulos, orientarla por competencias,

hacerla flexible y elevar su calidad.
Las ventajas de la estructura modular consisten basicamente en:
. Facilitar al individuo la alternancia entre el estudio y el trabajo.
[1. Identificar y definir el programa adecuado para las necesidades
de cada persona.
III.  Integrar y acumular conocimientos y competencias.
[V. Detectar y precisar las necesidades de formacién en la empresa.
Estfmulos a la demanda

El altimo elemento de la reforma estructural son los estimulos a la

gi



demanda, cuyo proposito central es promover y apoyar el desarrollo del
mercado de la capacitacion v certificacion basada en normas de competencia

laboral.

Estos 4 elementos mencionados integran el provecto denominado
Modemizacién de la Educacion Tecnolégica y la Capacitacion, que
instrumentan de manera coordinada la Secretaria de Educacion Publica y del
Trabajo y Prevision Social.

La idea bdsica del proyecto es orientar los recursos hacia la demanda.
El principal argumento es que si se estimula la demanda, se da un mayor
impulso a la transformacion de la oferta de capacitacion, porque
seguramente, en el mercado se va a contratar a la persona que se adapte mds
rapido a las necesidades y logre mayor calidad y pertinencia.

La forma en la que se hardn llegar los recursos a la oferta no seria como
se hacia tradicionalmente, mediante asignacion directa, sino que ahora las
instituciones de formacién y capacitacién tendran que cambiar su esquema de
organizacion y los programas para poder allegarse de recursos. En esto
consiste lo que en el proyecto se denomina grientar recursos a la demanda,

Con este esquema de aplicacion y uso de fos recursos se pretende, por
un lado:

i: ' !Generar efectos demostrativos que permitan crear un mercado con
participacion activa de los sujetos productivos.

2. _Aprovechar la infraestructura y capacidad de otros programas
institucionales

Como el caso del Programa de becas de Capacitacién para Trabajadores
Desempleados (PROBECAT) y del Programa Calidad Integral y
Modernizacién (CIMO) que cuenta con la aceptaciéon y presencia
sectorial y regional para ser los vehiculos de canalizacién de los
estimulos a la demanda.
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Las ventajas que se obtendran de los estimulos a la demanda son:

X Disponibilidad de recursos econémicos para promover el nuevo
sistema entre la poblacion y las empresas.

N Equidad en la distribucién de las oportunidades de capacitacion y
certificacion, lo que se asegura la atencion de las necesidades de la poblacion
marginada.

N Ampliacion de las posibilidades de incorporacion del individuo al
mercado de trabajo, mediante apoyos que le permitan capacitarse en modulos
basados en normas de competencia y para su certificacion.

AN Retroalimentacion del sistema, mediante la informacion que se
obtenga del comportamiento de la demanda y de la manera en que s¢ va
conformando el mercado de la capacitacion y certificacion.

Estrategia de la instrumentacion.

La estrategia para la instrumentacion del proyecto tiene tres pistas:

12, La que se refiere al cambio estructural de fargoplm fmrfoquesu
desarrollo exige gran rigor y participacién activa y ermanente de ios -Sujetos
productivos.

Esta pista comprende , tanto la definicién e integracion de las
necesidades de competencia laboral como el establecimiento del sistema de
certificacién. La conformacion de estos sistemas tendrd como base a los
comités de normalizacion que se van a constituir a nivel de rama de actividad
economica, a los programas de industria y a los grupos ocupacionales.

22. Consiste en llevar a cabo pruebas piloto de Ia oferta. Bn éstas 183
instituciones de formacidn y capacitacion tendran un papel central. -

Esta segunda pista junto con la tercera fueron disefladas para que
produzecan resultados inmediatos.
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El CONALEP ejercera la funcién de liderazgo en la realizacidn de las
pruecbas. En este sentido, a partir del mes de septiembre del presente afio
empez0 a impartir ocho carreras basadas en normas de competencia en once
planteles. Dichas normas no son disefladas necesariamente por {os sectores
productivos bajo la metodologia de la pista central. No obstante, constituyen
una experiencia altamente significativa, porque permite a las instituciones de
formacion ir creando la cultura necesaria para que la transformacion hacia el
nuevo sistema sea mas rapida y mas sencilla.

Ademas, con lo que se aprenda de estas experiencias, se podran
identificar las necesidades de cambio en los métodos de evaluacion, en la
formacién de personal docente y en el desarrollo de material didactico, asi
como valorar el grado de complejidad que implica el disefio y aplicacion de
sistemas modulares de capacitacion.

La importancia de estas experiencias radica en que, ademas de que en
este momento ya se puede ofrecer a la poblacién una alternativa de formacion
modular, las pruebas constituyen un [aboratorio que permitira identificar con
mayor precision, no solo los elementos que favorecen el desarrollo de casos
€xitosos, sino también los riesgos que conlleva el proceso de cambio en la
oferta de capacitacion.

La experiencia del CONALEP, del CECATIS y del CBTIS, permitira ir
construyendo el primer conjunto de normas de competencia, para que
posteriormente puedan ser validadas por el Consejo de Normalizacién y
Certificacion de Competencia Laboral, con el fin de que adquieran el caracter
de normas nacionales.

3* Pista de la estrategia estd constituida por las pruebas piloto de la
demanda. Como parte de una estrategia, se viene realizando tres gmnﬂcs
lineas de accion:

1. Se¢ ha impulsado la cultura de la capacitacion en el pais,
mediante el incremento sustancial de los apoyos a la poblacion
trabajadora v a las empresas, en particular a las de menor tamafig.
Estas acciones van dando una nueva dindmica a la capacitacién
en todo el pais. Progresivamente los trabajadores y




empresas se van dando cuenta que existen estimulos para apoyar
su acceso a los sistemas de formacion, lo que en su momento,
hara mucho mas facil orientar la demanda hacia las normas de
competencia laboral.

2.S¢_han creado dos partidas presupuestales para apoyos
gspecificos. La primera de ellas con seis mil becas que se
destinaran a las instituciones que lleven a cabo pruebas piloto de
capacitacion modular; con estos apoyos que cubren tanto la
prueba que realiza CONALEP y los CECATIS. La intencién es
que estos apoyos se incrementen en la medida en que la propia
matricula de estas instituciones se vaya orientado hacia las
carreras basadas en normas de competencia.

3. Lasegunda partida es para apoyar a grupos de empresas en
el disefio _de sus normas, adaptacion de sus sistemas de
capacitacion y vinculacion _con las instituciones educativas
publicas v privadas, que ofrezcan programas modulares basados
en normas de competencia. En 1996 se espera apoyar al menos a
diez grupos de empresas, cada uno con diez unidades econémicas.
Esto quiere decir que por lo menos 100 empresas recibiran
apoyos para su transformacion hacia el nuevo sistema.

Si bien la estrategia que se ha planteado permitird generar resultados
inmediatos, también proporcionara el aprendizaje y experiencia necesaria para
sentar las bases de una reforma estructural mas rapida, de mayor profundidad
¥ COn mayor rigor.

La meta es muy ambiciosa: construir el sistema en cinco afios. A los
ingleses les costo 12 afios el disefio de su sistema, y en este momento tienen el
88% de su poblacién participando en programas de formacién basados en
normas de competencia. Esto quiere decir que debemos logrario en menos de
la mitad del tiempo en que ellos lo hicieron. Sélo asi, el pais podrd contar con
recursos humanos altamente calificados que respondan a las nuevas
necesidades de la economia, el cambio tecnoldgico y estar preparados para el
momento en que esté en vigor la totalidad de las disposiciones y acuerdos del
Trarado de [ibre Comercio de América Latina.
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Como se puede observar, se trata de una concepeidn estratégica que se
indica justamente con las pruebas piloto, hasta llegar a un cambio cualitativo
del sistema de formacion de Recursos Humanos en México. Por ello, es
necesario vincular las pruebas piloto de la oferta y de la demanda con el
cambio estructural es decir la definicion de normas y establecimiento del
mecanismo de certificacion que se promovera desde el Consejo de
Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral.

Acciones inmediatas.

Entre las acciones inmediatas a realizar por el Consejo , estan las
siguientes:

i Desarrollar las metodologias para la definicion de normas

técnicas de competencia y la integracion del sistema de certificacion.

‘ Instalar comités por sectores, ramas productivas o grupos

ocupacionales.
) Generar pruebas piloto en sectores seleccionados.

: Elaborar el estudio de la estructura ocupacional del pais.

El esquema nacional de competencias incluir, tres niveles:

1. COMPETENCIAS BASICAS:

Son los comportamientos elementales que deberan mostrar los
trabajadores y que estan asociados a conocimientos de indole formativo,
como la lectura, redaccién, aritmética - matematica y comunicacién
oral. Por ejemplo: el leer bien es una destreza basica que se requiere en
todos los trabajadores, pues les permite entender e interpretar
diagramas, directorios, manuales y tablas etc.

[IZ ZCOMPETENCIA GENERICA:

Son los comportamientos asociados a desempefios comunes a
diversas organizaciones y ramas de actividad productiva, como son la
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habilidad de analizar, interpretar, organizar, negociar, investigar,
ensefiar, entrar y planear entre otras. Por ejemplo: negociar significa
para lograr acuerdos que podrian incluir el intercambio de recursos
especificos o resolver intereses divergentes y el ensefiar implica ayudar
a otros a aprender.

I+ COMPETENCIA TECNICA:

Son aquellos comportamientos de indole técnico vinculados a un
cierto lenguaje o funcién productiva. Por ejemplo: el ajustar los
controles de maquinas- herramientas de tipo semiautomatico,
seleccionar y operar instrumentos para corte y pulido de piezas de
metal, entre otras.

En este sentido, la aplicacion en México de la técnica de analisis
ocupacional, que recientemente fue llevada a cabo en Estados Unidos y
Canada, permitira obtener informacion sobre los comportamientos comunes
en el aparato productivo y las competencias basicas y genéricas que ayuden a
los comités de normalizaciéon a definir las normas técnicas y los niveles de
complejidad de las competencias, ademas de que Canada y Estados Unidos en
términos de normas de competencia taboral.

Con respecto a la certificacion, las tareas inmediatas son:
, Formulacién de los critenios de evaluacion y certificacion.
! Pruebas de los nuevos materiales de evaluacion.

i Elaboracion de los lineamientos para la acreditacion y operacion de
los organos o centros de evaluacion y certificacion.

Por otro lado la oferta de capacitacién, las acciones inmediatas son:

i Disefio y desarrollo de los cursos modulares basados en normas de
competencia.

+ Organizacion, seguimiento y evaluacion de pruebas piloto.
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. Implantacion de nuevos métodos de formacion.

! Entrenamiento continuo de formadores.

. Elaboracion de materiales didacticos.

En su conjunto, estas acciones permitiran que para cuando ya se hayan
definido las normas conforme a la metodologia de la estrategia central, se
cuente con el personal capacitado y el material didactico suficiente para
realizar 1a reforma en toda su plenitud,

En cuanto a los estimulos a la demanda, ¢! programa CIMO
increment6 " substancialmente los apoyos a la capacitacion de trabajadores
desempleados y en activo, Adicionalmente, se llevaran a cabo las acciones
siguientes:

+ Otorgamiento de seis mil becas con base en normas de competencia.

! Desarrollo de proyectos piloto en empresas lideres.

i Retroalimentacién del sistema en su conjunto.

. Promocion del mercado de la certificacidn entre trabajadores vy
empresas.

Acciones para el mediano y largo plazo.

En lo que se refiere a la normalizacion el Consejo de Nermalizacién y
Certificacién de Competencia Laboral buscars en el mediano y largo plazo:

N\ Validar las normas desarrolladas por las industrias seleccionadas en
la primera etapa del proyecto.

N Ajustar los lineamientos y procedimientos de operacion del sistema

N\ Incorporar nuevos sectores de actividad.
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N Elaborar las normas de competencia para la economia en su
conjunto.

Respecto a la certificacion , ¢] Consejo buscara:

+ Consolidar la estructura de los organos de certificacion,

# Promover y extender la certificacion a otras ramas economicas.

# Ajustar métodos v procedimientos de evaluacion.

# Acreditar nuevos centros de evaluacion y érganos de certificacion..

Por el lado de la oferta de capacitacién, las acciones de! Consejo a
mediano y largo plazo, seran:

N Fortalecer la coordinacion interinstitucional a fin de generar efectos
multiplicadores en todos los sectores de actividad productiva.

N Ampliar un esquema modular a otros centros de capacitacion e
incluso, inducir a la oferta privada para que se incorpore al sistema.

N Elaborar paquetes didacticos para facilitar, aun mas, la formacion
modular, la educacion a distancia v la integracion de la experiencia laboral.

En materia de estimulos a la demanda, se mantendran y ampliaran:

# Las becas a trabajadores desempleados y a grupos especificos de
poblacion que participen en cursos modulares o que busquen por si mismos la
certificacion de sus conocimientos y habilidades.

# Los apoyos a la micro, pequena y mediana empresa que desarrolle
por su cuenta, o contrate, capacitacion basada en normas de competencia e

inicie procesos de certificacion a sus trabajadores.

Durante los pnmeros anos del proyecto en 1995 a 1997, las tres
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instituciones de formacion que realizaran pruebas piloto contaran con
recursos directos para su desarrollo. Después del segundo afio, se podrd
otorgar apoyo econdmico a la totalidad de la oferta de capacitacion, pero a
partir de criterios competitivos, es decir que las instituciones competiran por
los recursos en funcion de los planes que tengan para adaptar sus sistemas de
formacion a las normas de competencia y a la demanda del mercado. También
se podran otorgar apoyos para fortalecer el equipamiento de las instituciones,
la formacién de instructores y el desarrollo de matenal didactico.

Para las actividades de difusion del nuevo sistema, se debe sedalar que,
en lugar de una gran camparia en los medios masivos de comunicacion, que
pudiera generar falsas expectativas sobre sus beneficios y resultados, se ha
optado por una difusion basada en la documentacion de casos exitosos y en las
presentaciones de un personal especializado a grupos y sectores interesados y
que a su vez puedan contribuir a la promocion del sistema,

Sistema de informacién, evaluacion y estudios.

Hay un componente adicional que es muy importante para todo el
proyecto, pues €s el que se encargara de desarroliar el sistema de informacién
, la evaluacion de los resultados v de coordinar los estudios e investigaciones.

El componente permitira:

* Generar la base de datos de las normas de competencia.
* Las estadisticas sobre los certificados emitidos.
* El seguimiento y evaluacion del proyecto en su conjunto.

Los objetivos del Consejo de Normalizacion y Certificacion de
Competencia Laboral son:

¢ Promover la definicion de normas de competencia.

¢ Organizar ¢ integrar los sistemas de normalizacion y certificacion.

# Orientar los trabajos de los comités de normalizacion que seran los
responsables de disefiar las normas.

¢ Promover a apoyar financieramente el desarrollo del nuevo sistema.
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¢ Coordinar el marco normativo aplicable a los organos de evaluacidn
y certificacion.

El consejo esta integrado por cinco representantes del sector obrero, uno
del sector agropecuario, seis del sector empresarial vy seis Secretarios de
Estado.

La estructura organmizativa del Consejo tiene una Secretaria Ejecutiva,
cuyo titular cuenta con el apoyo de un grupo técnico reducido pero suficiente
para cumplir con los objetivos y funciones del Consejo. El siguiente nivel son
los Comités de normalizacion que tendran una junta directiva y grupos
técnicos de apoyo, integrados en funcion de lenguajes tecnologicos, fases del
proceso productivo y functones 0 modulos de competencia.

La reforma exige fortalecer la comunicacion y coordinacion entre las
instituciones de formacion, la demanda de estos servicios y el Consejo de
Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral. Soélo asi, este gran
reto podra traer beneficios concretos para los trabajadores y las empresas y en
su conjunto para el pais.

El consgjo ¢s la bas¢ del sistema para la reforma de la capacitacion que
se busca implantar durante los proximos afos en el pais que es, la reforma mas
trascendente en matena de formacion de Recursos Humanos que se ha dado en
este pais. Por ello, constituye el reto mas importante en este campo para los
proximos anos, en el que estan involucrados todos los sectores de la
produccion, el Gobierno y la Sociedad.
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CAPITULO 4

Desarrollo de la investigacion

4.1 problema, objetivos e hipdtesis
TEMA DE INVESTIGACION

CALIDAD EN EL SERVICIO EN LA INDUSTRIA R&?TA{IMNTERA
1o EN MEX!CGACTUALMENTE’.

L. PROBLEMA

[.a Industria restaurantera en México se encuentra en una época de
recesion a partir de el afio de 1994 . Existen diversos factores motivantes para
esta recesiéon como son la politica fiscal altamente recaudadora, baja seguridad
y principalmente la alta rotacion de personal operativo, quient al ser contratado
apresuradamente no cuenta con una capacitacion adecuada para brindar un
buen servicio, lo que provoca una baja en la calidad del servicio ocasionando
lentamente una decadencia reflejada en las ventas de los establecimientos
restauranteros,

2.0BJETIVOS,

1 Determinar los factores influyentes que provocan el deterioro en la
calidad en el servicio de {a Industria Restaurantera.

1.1 Investigar que nivel de calidad en el servicio se estd dando
actualmente en México

2 Delimitar la importancia de la calidad en el servicio al cliente para el
empresario restaurantero al capacitar a su personal operativo,
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2.1Conocer si es impartida una capacitacion adecuada hacia el
personal operativo en los restaurantes.

3 Determinar alguna solucion para reactivar la economia en la Industria
Restaurantera.

3.HIPOTESIS

°® Se propone que capacttando adecuada y oportunamente tanto al
personal operative como administrativo se inculcard nuevamente una cultura de
servicio conveniente, y asi alcanzar un nivel alto en la calidad en el servicio
prestado , con esto s¢ pretende lograr que el comensal adquiera nuevamente el
gusto por acudir regularmente a los establecimientos Restauranteros,
provocando asi una reactivacion economica significativa para la organizacién ¢
incluso de la propia industria restaurantera.

4.2, Metodologia empleada.
4.2.1. Recopilacién de informacién

La informacion utilizada para este estudio comprendié tanto fuentes
primarias como secundanas.

a) Fuentes Primarias

Se levanto una encuesta de 338 restaurantes en el D. F. tomados al azar,
abarcando con ello a micro, pequefia y mediana empresa.

El total de establecimientos restauranteros en el D. F. fue de 10,144 en
1994, dato proporcionado por la Camara Nacional de la Industria
Restaurantera. Para la presente investigacion solo se han tomado en cuenta
dentro de esta cifra restaurantes y fondas, sin incluir establecimientos de
comida para llevar, taquerias, loncherias, bares mi otro establecimiento que no
se refiera exclusivamente al servicio de comida en el propio establecimiento.
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Se tom¢ esta cifra por ser la mas real en los ultimos afios.

Al mismo tiempo se realizo una encuesta a diferentes personas que
asisten regularmente a estos establecimientos restauranteros. Se tom¢ una
muestra i1gual al de restaurantes encuestados con el propdsito de que la muestra
sea equivalente y la informacion arrojada no sea desproporcional a los datos de
los restaurantes.

b Fuentes Secundarias.

Se realizd una revision de literatura y de estudios anteriores acerca del
Sector Restaurantero, asi como de La Camara de la Industria Restaurantera y
Alimentos Condimentados. Se consultaron fuentes hemerograficas entre las que
se encontraron el pericdico de la Industria "restaurantes 2000" , se consultaron
censos econdémicos del INEGI y Diversos documentos realizados por la misma
Camara.

4.2.2. Estructura del mercado.

El Sector Restaurantero a nivel Nacional para el aiio de 1994 contaba en
su totalidad con 192,782 establecimientos restauranteros.

El Distrito Federal cuenta con una participacion de mas del 25% de éstos
establecimientos siendo de 10,144 y el 30% del empleo de la Industria
Restaurantera a nivel nacional.

La formula matematica para obtener la muestra es la siguiente:

2

n= 2 pq
2

E
muestra
Nivel de confianza
pq Vanabilidad del fenomeno estudiado
E Nivel de precision
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Sustituyendo:

Z = Utilizando el 95% de confianza se obtiene el valor de la

tabla del area debajo de 1a curva normal = 1.96
p= 5
q= 5
E= 05
2
n=(196) (.3) (.5)
2
(0.05)
n= 384

La muestra que debera de utilizarse sera de 384 cuestionarios.

4.2.3 Segmentacion del mercado.
= El mercado objetivo que tenemos se redujo a:

Empresas Restauranteras Micro, Pequefias y Medianas empresas esto
por ser mas del 96% de los restaurantes establecidos a nivel nacional, asi como
por considerar que ¢l objeto de este estudio es analizar la problemética que
sufre la Industrta con respecto al bajo servicio al cliente en consecuencia de
una capacitacion deficiente

Las grandes empresas salen de nuestro objeto de estudio porque en ellas
se observa un interés mucho mas elevado en capacitar y en ofrecer el mejor
servicio al cliente que puedan dar.

Solo se investigaran exclusivamente establecimientos restauranteros y
fondas, pues el objeto del estudio es el servicio al cliente brindado por el
personal operativo del propio establecimiento.

105



& El estudio se enfocara al Distrito Federal por ser la zona en donde se
reune el mayor porcentaje de establecimientos, de esta manera el estudio sera
representativo a nivel nacional.

& Los comensales entrevistados se¢ eligieron segin su nivel

socioecondmico medio a medio alto, por ser las personas que mas recurren a
estos establecimientos restauranteros.

= Se enfocara a personas de entre 18 a 60 afios, no importando sexo
pues se sabe que son las personas que mas afluencia tienen en estos
establecimientos.

4.3, Resultados de la encuesta,

En el Cuestionario formulado a empresarios restauranteros se
obtuvieron las siguientes respuestas.

Pregunta |.

E194.2 % de los Restaurantes entrevistados opind que si es necesaria la
Calidad en el servicio al cliente.

El 5.8 % restantes opiné que no es necesaria la calidad en el servicio
al cliente.

Pregunta 2.

Se midi6 el mvel de calidad que los propios Restauranteros consideran
tener en su establecimiento.

El 47.1 % Considera tener nivel ALTO de calidad en su servicio
El141.2 %, Constdera tener mvel MEDIO de calidad en su servicio

El 11.7 % Considera tener mvel BAJO de calidad en su servicio.
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El resultado de esta pregunta es puramente subjetivo, sélo se midié con
respecto a la opinién del propio restaurantero, esta pregunta tiene como objeto
saber como se consideran los empresarios en materia de calidad en su servicio.

Pregunta 3.

En esta preguntase cuestiono si en su restaurante se tmparte algiin tipo de
capacitacion a su personal.?

El 47.1% de restaurantes si imparte capacitacion a todo su personal.
El 52.9 % de los restaurantes no imparte capacitacion alguna a su personal.

Pregunta 4.

En el 47.1 % de restaurantes si se imparte capacitacion a su personal
operativo.

En el 52.9 %de los restaurantes no imparten capacitacion a su personal
operativo,

De los Restaurantes en donde se imparte capacitacion a su personal , se
obtuvo la siguiente informacion para la capacitacion en su personal operativo:

Pregunta 5.

L.a capacitacion que es impartida en estos restaurantes por lo regular es:
En ef mismo lugar de trabajo un 47.1 %

En cursos fuera de su lugar de trabajo 11.7 %

Otro tipo de capacitacion un 0 %

No se bnnda capacitacion un 41.2 %
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Pregunta 6.

Un 41.2 % de los restauranteros opinaron que su capacitacion es
adecuada.

El 588 % de los restauranteros opinaron que su capacitacidn no es
adecuada.

Esto en base a que no se da esta (ltima o no se tiene ninglin fundamento
en donde apoyarse para brindarla.

Pregunta 7.

Un 41.2 % de los restauranteros opinaron que su capacitacion es
oportuna, es decir que se da al momento en que se necesita.

Un 58.8% respondio que no es oportuna la capacitacién brindada en su
restaurante.

Pregunta 8.

La frecuencia con que se imparte la capacitacion en el Restaurante en la
mayoria de los casos fue de una o dos veces al mes con un porcentaje a favor
de 17.6 %.

Se imparte capacitacion 1 ¢ 2 veces por semana en un 5.9 % de
restaurantes.

Se imparte capacitacion cada seis meses en un 11.8 % de los
restaurantes.

Se imparte capacitacion una vez al afio en un 5.9 % de restaurantes

Sin embargo en contra de estas respuestas, la de que nunca se imparte
capacitacion abarco un 58 8 %
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Pregunta 9.

El porcentaje de Restaurantes que si reciben asesoria con respecto a
capacitacion de alguna Institucion especializada es del 11.8%.

El porcentaje de Restaurantes que no reciben asesoria con respecto a
capacitacion de alguna Institucion en particular es de un 88.2 %.
Pregunta 10.

El porcentaje de Restaurantes que consideran que existe relacion entre
capacitacion y las ventas de su negocio es de un 58.8 %

El porcentaje de Restaurantes que no consideran que existe relacién

entre capacitacion y ventas en su negocio es del 41.2 %.

En el cuestionario formulado a clientes de restaurantes se obtuvieron
las siguientes respuesias.

Pregunta 1,

¢, En qué lugares acostumbra comer fuera de su casa?

El 57% de ellos acostumbran comer en restaurantes.

El 28% acostumbra comer en fondas

El restante 14.28% otro tipo de establecimiento de comida, como

cafeterias, merenderos, taquerias y torterias.

Pregunta 2.
Se cuestiond la frecuencia con que asisten a un restaurante?
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Un 2.3% de los clientes asisten diariamente.
Un 55.15% asisten | 6 2 veces a la semana
Un 41.55% asisten 1 0 2 veces al mes.

El 1% asiste solo | vez al aiio.

Pregunta 3.
Factores que influyen para elegirlo, son los siguientes:

Tipo de comida obtuve un porcentaje del 42.80%

El servicio al cliente un 28.50%.

El local y el ambiente obtuvieron un 14.20%.

La higiene presentada influyo un 14,50%

Pregunta 4.

Factor motivante para regresar al testaurante:

El 41.60% de los clientes mencionaron la comida.

El 56% de los clientes se inclinaron por ¢l servicio que se brinda.

Al 0.0% de los clientes, ¢s decir nadie menciond el ambiente como
factor para regresar.

Pregunta 5.

Se pregunté ;Como considera el servicio al chiente en los restaurantes
que visita?

El 0.0% lo considerd excelente.
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E1 40% lo considerd bueno.
E1 60% opind que era regular el servicio prestado.
El 0.0% opiné que era malo el servicio.

Pregunta 6.

¢Considera ud. que el personal que le atiende se encuentra debidamente
capacitado para prestar este servicio?

Un 44.40% de los clientes afirmé esta cuestion.
Un 55.60% de los clientes lo negd.

Pregunta 7.

Se invitaba a elegir alguna sugerencia para mejorar el servicio al cliente
en restaurantes:

46.60% de los clientes €ligio capacitar al personal.
51.10% de los clientes eligid motivarlo.

2.30% ehigié mejorar la seleccion del personal.

4.4 Conclusiones.

La informacion utilizada para este estudio parti¢ tanto de una encuesta
que representd 338 establecimientos en el Distrito Federal , como una revision
completa de fuentes secundanias.

Es importante considerar que esta es una investigacién de orden social en
la cual el resultado que pueda arrojar es variable, Puede vanar por el carcter
subjetivo de las respuestas de cada Restaurantero, asi como la diferencia entre

la forma de trabajar de cada uno de ellos.
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A continuacién se mencionan los razonamientos a lo que he llegado con
esta investigacion;

Determinar los factores influyentes que provocan el deterioro en la
calidad en el servicio de la Industria Restaurantera.

En el capitulo 1 se mencionan los factores predommantes que
contribuyeron a la baja en las ventas de la Industria Restaurantera en México
como son: 1a no deducibilidad en las comidas, la burocracia con respecto a los
tramites de los permisos, los problemas que existen para conseguir un
financiamiento, la baja seguridad publica existente, el comercio informal , las
marchas y mitines en el D.F., la dura situacion economica a la que se enfrenta
la clientela, el excesivo incremento en los precios de las materias primas y el
alto nivel de rotacion en su personal.

Todos estos factores contribuyeron a la baja en la economia de la
industria restaurantera, sin dejar de mencionar que en el afio de 1994 se
present6 una devaluacion extrema en el peso mexicano y que afectd a todas las
industras en general. Es sumamente dificil que cambie la situacién de todos
estos factores a un corto o mediano plazo. La Camara Nacional de la Industria
Restaurantera se ha encargado de solicitar al gobierno soluciones para mejorar
esta situacion que viven los restaurantes.

Algunos de éstos puntos como la burocracia existente corregida por la
implantacion de la Ventanilla Unica, un programa de seguridad propuesto por
la misma Camara al Departamento del Distrito Federal y un acuerdo con
Nacional Financiera para otorgar con mayor facilidad financiamiento a los
empresarios son un ejemplo de lo que se ha logrado.

A pesar de lo anterior, no se ha visto reflejado un incremento en las
ventas de los negocios restauranteros.

Sin subestimar la importancia de cada uno de estos problemas, el tema
en el que enfoqué mi interés es el alto nivel de rotacion de personal que existe
en el sector restaurantero.
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Recursos Humanos.

Se habia ya mencionado que ésta industria se caracteriza por mantener
un mivel muy alto en la rotacion de personal, provocado en gran parte por el
bajo ingreso que percibe el empleado tanto operativo como administrativo.

El problema no se detiene ahi. La rotacion del personal, enfocandonos
aun mas en el operativo - por ser el empleado que tiene principal contacto con
el cliente- implica que el personal que ya esta entrenado para atender al cliente,
segun las especificaciones de cada establecimiento- se vaya de la organizacion
¥y s€ convierta en una inversion sin haber sido aprovechada.

Ya se ha comentado anteriormente que la funcion de una buena
administracion de Recursos Humanos es mantener las buenas relaciones entre
individuos y grupos y proveer a la empresa de los Recursos Humanos idéneos
para cada puesto.

Se encontré que menos de un tercio de las empresas restauranteras
cuentan con un departamento de Recursos humanos, lo que implica que 2
terceras partes no prestan atencion a lo importante que es para una
organizacion mantener a su personal debidamente capacitado, motivado e
incluso la importancia que tiene contratar al personal adecuado para cada
puesto.

En esta ocasion se propone que “capacitando adecuada y oportunamente
tanto al personal operativo como administrativo se inculcard nuevamente una
cultura de servicio conveniente, y asi alcanzar un mvel alto en la calidad en el
servicio prestado , con esto se pretende lograr que el comensal adquiera
nuevamente el gusto por acudir regularmente a los establecimientos
Restauranteros, provocando asi una reactivacién economica significativa para
la organizacidn e incluso de 1a propia industria restaurantera.

Aungue nuestra investigacion se enfoca primordialmente al estudio e
importancia de la capacitacion, no podemos cerrarnos en éste  factor
solamente. Es importante mencionar qué tanto repercute una buena
contratacion del personal, pues el problema de rotacion del mismo implica que
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no exista tiempo necesario para conseguir a la persona adecuada que pueda
cubrir con el perfil solicitado de! puesto.

La motivacion es también otro punto importante dentro de este problema,
es comin encontrar en cste sector una molestia generalizada por parte del
personal, pues el empleo no es muy bien remunerado, por lo regular se esta
pagando el salario minimo en el Area Metropolitana y la economia del pais no
se presta para mantener una vida digna con este bajo suetdo. De hecho el
porcentaje mayor del ingreso del personal son las propmnas diarias que recibe
por su servicio. También es comin encontrar que en la mayoria de los empleos
no existe una oportumdad clara al crecimiento, lo que provoca una apatia en el
desempefio del trabajador, asi como un estancamiento en la misma persona.

Teniendo en cuenta el porcentaje tan alto de Restauranteros que no
toman importancia al valor de la capacitacion para brindar una caltdad alta en
su servicio y atencion al cliente se vislumbra que no se han dado cuenta de que
en la actualidad el cliente ya no se fija solamente en €l hecho de tomar una
comida rica o saludable, sino que busca la mejor opcién que en el mercado
puedan brindarle, esto englobando ¢l servicio, el lugar, la comida, la limpieza
entre otros aspectos.

Es importante mencionar que gran parte de los  empresarios
restauranteros que no toman en cuenta la capacitacion, la consideran como un
gasto y no una inversion.

Se observé que apenas un 47.1% de los establecimientos restauranteros
cuentan con capacitacion en su empresa, y en igual medida la capacitacion es
impartida en st mismo lugar de trabajo. Mencionaremos tambi¢n que gran parte
de los empresartos que dicen tener capacitacion la imparten solamente en el
momento en que el empleado se integra a la empresa es decir solamente la
induccién a la empresa. Existen empleados que en una larga vida laboral ,
hablemos de afios, no han recibido una capacitacion excepto la que les
proporcionaron al momento de entrar a la empresa, es decir en la induccion.

Es solo un 5.9% de el total de las empresas que imparten capacitacion
una 6 2 veces a la semana, este porcentaje es demasiado bajo, considerando

que son cerca de 10 mil empresas de las que se esta hablando dentro del D.F.
114



Sin embargo no todo fueron malas noticias, un gran numero de
empresarios restauranteros entrevistados opinaron a favor de la capacitacion,
por e¢jemplo:

Uno de los empresarios comento que con una capacitacion adecuada a su
personal, se lograra mayor eficiencia dentro del servicio. Seialo que una buena
capacitacion alentaria a dar por parte del empleado un mejor servicio, io que
implicaria un acercamiento a la excelencia en el mismo.

Otro comentario hecho por un empresario fue que la capacitacion debe
ser continua, desde el momento de la entrada del empleado, continuando con su
vida laboral dentro de Ia empresa. Esto con el fin de mantener al personal al
corriente con las practicas nuevas que vayan saliendo en el servicio.

Con lo anterior podemos darnos cuenta de que existe iterés por parte de
los directivos, pero la mayoria de ellos son gente joven que ha crecido con la
mentalidad ya de un cambio dentro del servicio para alcanzar un nivel mas alto
en la cahdad de su servicio.

Apoyo de CANIRAC y otros organismaos para el desarrollo de la capacitacion.

Aunque diversas Instituciones del ramo de la Industria Restaurantera ya
sea La Camara Nacional de la Industria Restaurantera, la Secretaria de Turismo
y la Secretaria del Trabajo y Prevision Social se han esmerado por cubrir la
mayor parte de los establecimientos brindando el apoyo necesario para lograr
inculcar una cultura de capacitacion continua a todo el personal para asi
conseguir un mayor crecimiento economico, un gran numero de
establecimientos se encuentran dirigidos por personas que han alcanzado sus
puestos por simple experiencia, no teniendo una mente abierta para aceptar los
cambios dentro de su estructura organizacional , ni para concebir cambios en su
labor desempefiada.

Todo esto provoca que gran parte de los esfuerzos se desvirttien cayendo en la
obsolescencia.

El esfuerzo de estas instituciones no es en vano, muchos de los
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establecimientos del sector se han acercado a ellas y han tomado deferentes
opciones de capacitacié.. Sin embargo el resultado arrojado por la entrevista
indicoé que solo un 11.80% de ellos tienen algun tipo de apoyo con respecto a
la capacitacion de alguno de estos organismos.

Es importante mencionar que dentro de este 11.80% poco mas de la
mitad se concentra en capacitar a sus directivos o las personas que ocupan un
puesto de supervisor para luego acercar sus conocimientos al resto del
personal.

S6lo una minima parte, hablando de un 11.7% brindan capacitacion a su
personal operativo fuera de su lugar de trabajo, como puede ser escuelas de
turismo, o como es acostumbrado en CANIRAC en restaurantes contratados
para diferentes cursos o seminanos.

En este momento se esta poniendo mayor atencion en lo que se refiere a
proponer programas enfocados a la capacitacion, eso no lo negamos, peto es
dificil que el empresario restaurantero se entere de que tipo de cursos o
seminarios se manejan si no esta en contacto con €l directamente.

Comportamiento del cliente de restaurantes.

Se observo que la demanda de el servicio restaurantero del total de la
clientela encuestada prefiere asistir a un restaurante en un 57.15% , asistir a
fondas un 28.57% y comer en cualquier otro establecimiento de comida un
14.28%.

Averiguamos que el 28.50 % de los clientes tienden a asistir a un
restaurante por que saben que rectbiran un servicio grato. Sin embargo el 50%
de ellos regresan al mismo restaurante precisamente por el servicio recibido.

Lo anterior nos da pauta para afirmar que ¢l buen servicio al cliente en
esta época se ha convertido en un factor importante para motivar el regreso del
cliente a nuestro negocio. Aunque el tipo de comida, el sabor y su presencia sea
sean el punto principal para que el comensal elija en donde va a degustar sus
alimentos, un foco principal para explotarlo es en este momento lograr un buen

excelente servicio para el comensal que nos visita.
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La vision que tiene el cliente de el servicio brindado en México con
respecto a micro, pequeiias y medianas empresas €s particularmenteinteresante.
En la encuesta sobresalié el dato de que nadie consideré como excelente un
servicio brindado por los restaurantes que visita. [nvartablemente algo tenia que
fallar en su servicio, ya sea el mesero, o tal vez algin incidente durante su
estancia en el lugar. Esto es importante me

Calidad en el servicio al cliente en la Industria Restaurantera.

En su momento se ha mencionado que a mayor capacitacion mejor
calidad, de hecho este es el objetivo de esta investigacion, la repercusion que
tiene la calidad en el servicio al cliente con respecto a las ventas.

Se encontré que un 94.20% de los empresarios encuestados consideran
necesaria la calidad en el servicio al cliente. No obstante sélo el 47.1% de los
restaurantes capacitan a su personal tanto operativo como administrativo,

Con lo anterior se concluye que la mitad de los empresarios que
consideran importante esta Calidad en su servicio no sabe como obtenerla.

Es importante mencionar que no puede existir una Calidad en algo que se
desconoce, es decir que se desconoscan sus estindares 0 parametros del
trabajo desempefiado . En este caso, es imposible mantener un nivel
aconsejable de calidad en el servicio si no se mantiene una capacitacién
continua de lo que es un Servicio Total de Calidad.

4.5 Propuestas

Las propuestas sugeridas en el presente estudio basicamente estaran
dirigidas a la Camara Nacional de la Industria Restaurantera, por el hecho de
que esta camara engloba a todo el sector restaurantero, y es el principal
contacto y punto de reunion para estos. Las propuestas son las siguientes:

(] Fomentar la importancia de la Administracion de Recursos
Humanos, en todo tipo de establecimiento restaurantero, esto no es
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solamente enfocado a restaurantes y fondas objeto de estudio, sino a toda
organizacion existente dentro del mercado.

Es importante inculcar a la Direccion de las empresas
restauranteras la necesidad de contar con un departamento de Recursos
Humanos, pues el empresario es finalmente quien toma las decisiones
que afectaran a la organizacion.

O  Acercase al directivo cada restaurante para lograr inculcar una
vision de la importancia que tiene la Calidad en el Servicio al cliente,
dandoles a conocer los beneficios con los que puede contar solamente
poniendo interés en alcanzar una excelencia en su servicio.

3  Implantar un programa de comunicacion enfocada a dar a conocer
la importancia de la administracion de Recursos Humanos , incluyendo:
reclutamiento, contratacion, capacitacion, motivacion, asi como hacer
llegar hasta ellos informacion oportuna de los cursos, seminarios y
talleres impartidos por cada organismo.

Tendra como finalidad acercar a los empresarios a una cultura de
capacitacion continua y enterarlos oportunamente de los talleres, cursos
0 seminarios que puedan tomar para este fin.

Este programa puede contemplar un pequefio periddico emitido
mensualmente enviado a Recursos Humanos de cada organizacion. Se
haria legar via comreo, asi no existirian gastos innecesanos con
mensajeria especial.

O  Principalmente acercarse al personal que tiene contacto directo
con el cliente, esto no quiere decir que no sea importante tener un
acercamiento al personal que no interactiia con el cliente, pero si es
importante concientizar y motivar al personal que tiene este tipo de
contacto pues es quien debera posicionar en la mente del cliente una

imagen positiva para que regrese a nuestro restaurante.
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Estas propuestas pueden ser solamente el inicio de todo un programa
para lograr un desarrollo dentro de la Industria Restaurantera. La propia
Cémara de este sector muestra un gran interés por incrementar el nivel de
capacitacion que existe en la actualidad en materia de restaurantes, junto con
los programas que se han venido creando por la Secretaria de Turismo y la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social y con el interés real del empresario
restaurantero si no es que se pueda salir de éste estancamiento a corto plazo, en
un mediano plazo si se veran reflejados los beneficios adquiridos por todas
estas acciones.

4.6 Anexos,
A continuacion se integran dos cuestionarios utilizados para la

realizacion de esta investigacion, asi como las graficas de cada pregunta para
fines de analisis.
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CUESTIONARIO
GERENTES ADMINISTRATIVOS

BUENOQS DIiAS/ TARDES/ NOCHES
EN ESTE MOMENTQ ESTOY
REALIZANDO UNA INVESTIGACION
ACERCA DE LA INDUSTRIA
RESTAURANTERA POR LO CUAL
RUEGO A UD. SU COLABQRACION
CONTESTANDO LAS SIGUIENTES
PREGUNTAS:

1. ;CREE UD. QUE ES NECESARIA LA
CALIDAD EN EL SERVICIO AL
CLIENTE?

St NO

2. ,EN QUE NIVEL DE CALIDAD
CONSIDERA UD. QUE SE
ENCUENTRA EL SERVICIO EN SU
RESTAURANTE?

BAIO
MEDIO
BAJO

3 .EN SURESTAURANTE SE
IMPARTE ALGUN TIPO DE
CAPACITACION DIRIGIDA A SU
PERSONAL?

si - NO

4. ;EN SU RESTAURANTE SE
IMPARTE CAPACITACION PARA
SU PERSONAL OPERATIVQ?

SI _ NO

5 .QUE TIPO DE CAPACITACION ES

IMPARTIDA?

A EN EL LUGAR DE TRABAJO

B. CURSO FUERA DE SU LUGAR DE
TRABAJO.

C. OTRO

6. (CONSIDERA QUE LA
CAPACTTACION QUE ES DADA EN
SU RESTAURANTE ES ADECUADA?

SI NO

7. .CONSIDERA QUE ESTA SEA
OPORTUNA®

] - NO

8 . CON QUE FRECUENCIA SE

IMPARTE ALGUNA CAPACITACION

EN SU PERSONAL?

A 102 VECES A LA SEMANA

B | 02 VECES AL MES

C CADA 6 MESES

D. NUNCA

9. .RECIBE UD. ASESORIA DE
ALGUNA INSTITUCION EN
PARTICULAR CON RESPECTO A
CAPACITACION?

S o NO
10 ;CREE UD. QUE EXISTA ALGUNA
RELACION ENTRE CAPACITACION Y
LAS VENTAS DE SU NEGOCIO?

Sl __ CUAL
NO

POR SU ATENCION MUCHAS
GRACIAS
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PREGUNTA 1

{CREE UD. QUE ES NECESARIA LA CALIDAD EN
EL SERVICIO AL CLIENTE EN SU
RESTAURANTE?

RESPUESTAS DE EMPRESARIOS RESTAURANTERQOS

SI 94.20%
NO 5.80%

TOTAL 100%
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PREGUNTA 2

(EN QUE NIVEL DE CALIDAD CONSIDERA UD.
QUE SE ENCUENTRA EL SERVICIO EN SU
RESTAURANTE?

RESPUESTAS DE EMPRESARIOS RESTAURANTEROS

BAJO 11.70%
MEDIO 41.20%
ALTO 47.10%

TOTAL 100% 122



PREGUNTA 3

¢ EN SURESTAURANTE SE IMPARTE ALGUN
TIPO DE CAPACITACION DIRIGIDA A SU

PERSONAL?

RESPUESTAS DE EMPRESARIOS RESTAURANTEROS

SI 47.10%
NO 52.90%

TOTAL 100%
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PREGUNTA 4

(EN SU RESTAURANTE SE IMPERTE
CAPACITACION PARA SU PERSONAL
OPERATIVO?

RESPUESTA DE EMPRESARIOS RESTAURANTEROS

SI 47.10%
NO 52.90%

TOTAL 100%
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.QUE TIPO DE CAPACITACION ES IMPARTIDA?

PREGUNTA §

 RESPUESTAS DE EMPRESARIOS RESTAURANTEROS |

A.EN EL LUGAR DE TRABAJO

B.CURSOS FUERA DEL LUGAR DE
TRABAJO

C.OTRO

D NO SE IMPARTE CAPACITACION

TOTAL

47.10%
11.70%

0%
41.20%

100%
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PREGUNTA 6

{CONSIDERA QUE LA CAPACITACION QUE ES
DADA EN SU RESTAURANTE ES ADECUADA?

RESPUESTA DE EMPRESARIOS RESTAURANTERQS

SI 41.20%
NO 58.80%
TOTAL 100%
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PREGUNTA 7

:CONSIDERA QUE LA CAPACITACION SEA
OPORTUNA?

RESPUESTA DE EMPRESARIOS RESTAURANTERQS

SI 41.20%
NO 58.80%

TOTAL 100%
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CON QUE FRECUENCIA SE IMPARTE ALGUNA
CAPACITACION EN SU RESTAURANTE?

RESPUESTA DE EMPRESARIOS RESTAURANTEROS

A. 102 VECES A LA SEMANA 5.90%
B. 1 O 2 VECES AL MES 17.60%
C. CADA 6 MESES 11.80%
D.1 VEZ AL ANO 590%
E. NUNCA 58.80%

TOTAL 100.00%

PREGUNTA 8
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PREGUNTA 9

¢ RECIBE UD. ASESORIA DE ALGUNA
INSTITUCION EN PARTICULAR CON RESPECTO
A CAPACITACION?

RESPUESTA DE EMPRESARIOS RESTAURANTEROS

SI 11.80%
NO 88.20%

TOTAL 100.00%
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PREGUNTA 10

(CREE UD. QUE EXISTA ALGUNA RELACION
ENTRE CAPACITACION Y LAS VENTAS DE SU

NEGOCIO?

RESPUESTA DE EMPRESARIOS RESTAURANTEROS

SI 58.80%
NO 41.20%
TOTAL 100%
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CUESTIONARIO
CLIENTES DE RESTAURANTES

BUENOS DiAS/ TARDES/ NOCHES.
EN ESTE MOMENTO ESTOY
REALIZANDO UNA INVESTIGACION
ACERCA DE LA INDUSTRIA
RESTAURANTERA. POR LO CUAL
RUEGO A UD. SU COLABORACION
CONTESTANDO LAS SIGUIENTES
PREGUNTAS:

1.,EN QUE LUGARES ACOSTUMBRA

COMER FUERA DE SU CASA?

A. RESTAURANTES

B. FONDAS

C. OTRO TIPO DE ESTABLECI-
MIENTOS DE COMIDA

b

. ¢ CON QUE FRECUENCIA ASISTE
UD. A UN RESTAURANTE?

. DIARIAMENTE

. 102 VECES A LA SEMANA

. 102 VECES AL MES

.10 2 VECES AL ANQ

oW

[F8]

. ¢{QUE FACTOR INFLUYE EN UD.
PARA ELEGIRLO?

A. TIPO DE COMIDA

B. SERVICIO AL CLIENTE

C. LOCAL Y AMBIENTE

D. HIGIENE

4 ,QUE ES LO QUE MAS LE MOTIVA

PARA REGRESAR AL RESTAURANTE?

. LA COMIDA
. EL SERVICIO
. EL AMBIENTE
. LA LIMPIEZA

-&-‘-wm.—

N

AL CLIENTE EN LOS
RESTAURANTES QUE VISITA?
. EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

vnwe

. ¢{COMO CONSIDERA EL SERVICIO

6.

SI

mn o>

+CONSIDERA UD. QUE EL
PERSONAL QUE LE ATIENDE SE
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CAPACITADO PARA DAR ESTE
SERVICIO?

_ NO
JQUE SUGIERE UD. PARA
MEJORAR EL SERVICIO?

. CAPACITAR AL PERSONAL

MOTIVAR AL PERSONAL

- MEJORAR LA SELECCION DEL

PERSONAL
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POR SUATENCION MUCHAS

GRACIAS

131



PREGUNTA 1

: b
RESPUESTAS DE CLIENTES DE RESTAURANTES

A. RESTAURANTES 57.15%
B. FONDAS 28.57%
C. OTRO TIPO DE ESTABLECIMIENTO 14.28%

TOTAL 100.00%
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N QUE FRECUENCIA ASISTEUD. A UN
STAURANTE? o

RESPUESTAS DE CLIENTES DE RESTAURANTES

A. DIARIAMENTE 2.30%
B. 10 2 VECES A LA SEMANA 55.15%
C. 102 VECES AL MES 41.55%
D. 102 VECES AL ANO 1%
TOTAL 100.00%

PREGUNTA 2
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RESPUESTAS DE CLIENTES DE RESTAURANTES

A. TIPO DE COMIDA 42.80%
B. SERVICIO AL CLIENTE 28.50%
C. LOCAL Y AMBIENTE 14.20%
D. HIGIENE 14.50%

TOTAL 100.00%

PREGUNTA 3
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RESPUESTAS DE CLIENTES DE RESTAURANTES

A. LA COMIDA 41.60%
B. EL SERVICIO 50.00%
C. EL AMBIENTE 0.00%
D. LIMPIEZA 8.40%

TOTAL 100.00%

PREGUNTA 4
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RESPUESTAS DE CLIENTES DE RESTAURANTES

A. EXCELENTE 0.00%
B. BUENO 40.00%
C. REGULAR 60.00%
D. MALO 0.00%

TOTAL 100.00%

PREGUNTA
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PREGUNTA 6

RESPUESTAS DE CLIENTES DE RESTAURANTES

SI 44.40%
NO 55.60%

TOTAL 100.00%
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PREGUNTA 7

RESPUESTAS DE CLIENTES DE RESTAURANTES

A. CAPACITAR AL PERSONAL 46.60%
B. MOTIVAR AL PERSONAL 51.10%
C. MEJORAR LA SELECCION DEL PERSONAL 2.30%
D. OTRO 0%

TOTAL 100.00% |34
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