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INTRODUCCION

Las necesidades del ser humano han sufrido modificaciones de acuerdo a sus
actividades cotidianas, esto ha generado muchos cambios en nuestra sociedad,
uno de los cambios mas significativos de la actualidad, es que tanto el hombre
como la mujer, dedican gran parte del dia al trabajo fuera de casa. Esto ha
provocado que se tenga la necesidad de consumir alimentos fuera de éstay ha
dado como resultado la apariciéon de entidades econémicas que satisfagan estas
necesidades de alimentacion.

Este trabajo esta basado en la compafia Comedor Industrial S.A., cuya actividad
principal es brindar servicios de alimentacion a los trabajadores de las entidades
econdmicas en donde ofrece el servicio. Para la empresa Comedor Industrial,
S.A. el brindar servicios de eventos especiales no es su actividad principal,
entendiéndose como evento especial una celebracidn en la que se requiere un
diferente tipo de menu del que se sirve diariamente.

Sin embargo, el ofrecer un servicio atento, completo y de la mas alta calidad a los
comensales, implica el satisfacer sus necesidades o requerimientos de
alimentacién, lo que abarca los servicios de alimentacién en los eventos
especiales; por este motivo, la compaiia ha decidido brindarlos a sus clientes.

Esta decisibn se basa en que la compania Comedor Industrial, S.A., esta
consciente de la importancia que tiene el contar con la preferencia de sus
clientes, ya que esto asegura su estancia en el mercado.

La forma en que se desea obtener la completa satisfaccion de los clientes es a
través de ofrecer un servicio especial de acuerdo a los requerimientos solicitados
por ellos; para poder lograr esto en este trabajo, se ha destacado la importancia
de que exista un control administrativo, asi como su estudio y aplicaciéon en las
areas que brindan este servicio.

El objetivo de este estudio es analizar en qué areas debe existir un control
administrativo en los servicios de eventos especiales de la empresa Comedor
Industrial, S.A. para poder garantizar el brindar un servicio especial de acuerdo a
las necesidades del cliente.

Para conocer acerca de los comedores industriales, en el capitulo primero se
presentan los antecedentes historicos y la organizacién general de la compaiiia
Comedor Industrial, S.A.; asi como una explicacién de su funcionamiento general,
todo esto con el fin de que se conozcan los lineamientos generales que se aplican
para llevar a cabo su actividad principal.

En el capitulo segundo se explica en qué consisten los eventos especiales y los
tipos que pueden existir; ademas, se establece el problema principal a través de la
enunciacion de la pregunta: “sEn qué areas debe existir un control administrativo
en los servicios de eventos especiales de una empresa de comedores
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industriales?”, asi como los objetivos y posibles soluciones del caso practico.
También se determinan las areas involucradas en este proceso.

El capitulo tercero contiene el marco conceptual de la investigacién: una amplia
explicacion de las ideas principales que establece la Teoria General de Sistemas
(TGS), el estudio del control interno y del control administrativo (con base en los
boletines emitidos por el Instituto Mexicano de Contadores Publicos) y su
interrelacion con la situacion de la empresa en estudio.

La teoria general de sistemas establece que todo sistema esta integrado por
subsistemas que dependen entre si y que cualquier acciébn que realice un
subsistema afecta a los demas. Todo el trabajo que realizan cada uno de los
subsistemas va encaminado al logro de los objetivos comunes. Esta idea se
aplica a la organizacion Comedor Industrial, S.A.

En el cuarto capitulo se explica la metodologia de la investigacion que se aplicé en
este caso practico. Se analizan las posibies alternativas de solucion del estudio y
se elige la mas conveniente.

Una vez que se aprecia a la empresa como un todo, de acuerdo al capitulo
tercero, se esta consciente que para poder lievar a cabo un evento especial todas
las areas de la empresa que estan involucradas en ofrecer este servicio, deberan
tener un control administrativo eficaz que coordine sus tareas.

El area de Operaciones es la que directamente tiene la responsabilidad de atender
al cliente, es por este motivo que se le dedican dos capitulos para explicar su
control administrativo, dividiéndolos primero en el drea de Planeacién y Costos
(capitulo quinto) y posteriormente en la Unidad de servicio (capitulo sexto). En el
capitulo séptimo se estudia el control administrativo en las areas de apoyo
(Comercializacion, Compras, Recursos Humanos y Administracion), las cuales
contribuyen a la realizacion del evento especial.

En los capitulos quinto, sexto y séptimo se define el control administrativo que se
debera establecer en el area de Pianeaciéon y Costos, Unidad de Servicio y en las
areas de apoyo, respectivamente, especificando sus funciones,
responsabilidades, autoridades de cada puesto, politicas, procedimientos y
formatos por utilizar con respecto al servicio de eventos especiales.

Por lo tanto, los capitulos quinto, sexto y séptimo, representan la propuesta de
solucion a este caso practico, que es establecer el control administrativo en las
areas que intervienen para brindar un evento especial y esto permitira el buen
logro de llevar a cabo un servicio integral, satisfaciendo las necesidades de
alimentacion de los comensales.
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CAPITULO PRIMERO

MARCO REFERENCIAL DE LA EMPRESA U ORGANIZACION Y DE SU
ENTORNO

HISTORIA DE LOS COMEDORES INDUSTRIALES Y PRESENTACION DE LA
COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A., OBJETO DE ESTUDIO

1. ANTECEDENTES HISTORICOS
a) Origen de los comedores industriales

En la actualidad, poca gente se dedica a la actividad de la agricultura; la mayor
parte de las masas humanas se encuentran conglomeradas en las grandes
ciudades del mundo; lugares en los cuales se encuentran las industrias de
transformacién, empresas de comercializacion y las de servicios.

Esto ha tenido como consecuencia que las actividades diarias del hombre, han
sufrido transformaciones: anteriormente, la gente cultivaba los alimentos que
necesitaba para su subsistencia; ahora, se depende cada vez mas de productos
alimenticios ya elaborados.

“El ritmo de vida que actualmente llevan los seres humanos, particularmente los
habitantes de las grandes urbes, ha provocado cambios en la mayoria de las
actividades cotidianas que desempeiian. Los avances tecnoldgicos y las
alteraciones en las costumbres contribuyen a que los habitos de antafioc hoy se
hayan modificado; el hogar, la oficina, las fabricas, las instituciones educativas e
incluso los centros sociales han resentido la variacion de la conducta del

hombre."!

Debido a este ritmo de vida, han surgido los negocios llamados restaurantes; lugar
en donde se sirven alimentos y bebidas a las personas.

“El origen de los restaurantes tal y como se les conoce actualmente no es muy
antiguo. En el siglo XVIIl, en los sitios dedicados a esta especialidad, sélo se
podia comer a una hora fija y con un ment! especifico. En el afio 1765 un francés
de apellido Boulanger, vendedor de caldos y sopas, bautiz6 a sus sopas
“restaurants” porque reconfortaban, y asi ias anunciaba en el exterior de su
comercio, el cual estaba ubicado en la calle de Poulies, en Paris.”> Asi nace la
palabra “restaurante”, que ha sido adoptada mundialmente.

! Carlos Durdn Garcia, El restaurante como empresa, p.10.
2 Javier Reynoso Ron, Tratado de alimentos y bebidas 1, p. 19.
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“El primer establecimiento digno de ostentar la palabra ‘restaurante” fue el
“Beauvilliers”, el cual abrid sus puertas en 1783, pero aflos mas tarde, a causa de
la Revolucién Francesa (1793), su propietario se vio obligado a abandonar la
empresa. En 1786 se inaugura en Paris un restaurante llamado “Aux trois fréres
Provengaux”, el cual da por concluidos sus servicios el afio 1869. De él salié un
gran numero de cocineros Que posteriormente ganaron fama al erigirse como
grandes chefs del siglo XIX".2

Gracias a la aceptacion de estos establecimientos han ido evolucionando y
actualmente existen diferentes tipos :

Q

[m]

Restaurante tradicional: Establecimiento en donde se ofrece comida y
bebida a todos los integrantes de la familia.

Parrilla o Grill-room: Local no muy grande, con espacio para 16 mesas
aproximadamente; al fondo se ubica una parrilla, donde los cocineros
preparan carnes al carbén.

Cerveceria: Establecimiento en el que se vende todo tipo de cerveza,
ademas de platillos de carnes frias, embutidos y quesos.

Ostioneria: Lugar en donde se venden mariscos; la decoracion es tipo
costerio.

Relais gastronomico: Establecimiento donde el “platillo estrella” es
anunciado como “especialidad de la casa”.

Restaurante tipico: Lugar en donde se vende comida y bebida de la
region o del pais. El personal que atiende va de acuerdo al lugar que
representa el restaurante.

Pizzeria: Establecimiento de origen italiano, en donde venden pizzas,
preparadas en hornos especiales, de diferentes maneras y tamarios.
Snack bar: La palabra inglesa “snack” significa tentempié, y “bar” es
barra. Establecimiento en donde se consume rapidamente una comida
ligera, motivo por el cual ha tenido mucha aceptacion en esta agitada
época, donde el reloj controla todas las actividades humanas. Ofrece un
mend fijo o el servicio a la carta. Este negocio dio origen a las cafeterias
y fuente de sodas.

“Sirvase usted mismo” (Self-service): Este establecimiento surge debido
al corto tiempo que actualmente tiene la gente, para tomar sus
alimentos. “Este servicio consiste en un gran mostrador con un
“pasacharolas”. Al comienzo se encuentran las charolas y los cubiertos
debidamente colocados; enseguida el “bafio Maria” con los diversos
guisos; después la mesa fria, con ensaladas, postres y bebidas; luego la
cafetera... En un lugar contiguo se ubican las mesas para consumir los
alimentos...”

Cafeteria: Se derivan del “snack bar”; ofrecen un menu fijo y en el lapso
entre el desayuno y la comida se ofrece café, asi como durante la tarde,
vendiendo ademas pastelitos, galletas y sandwiches.

3 Idem.

4 Ibid. p. 25.
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a Drive — in : Es el servicio de comida que las personas lo solicitan desde
su auto, a través de un interfono.

o Taquerias: Lugares tipicos mexicanos, en donde se venden taquitos y
antojitos mexicanos.

o Fondas: Establecimiento en donde se ofrece comida y bebida a precios
econdmicos. °

Se han enlistado los diferentes tipos de restaurantes que existen, para conocer el
origen de los comedores industriales. Estos se derivan de las fondas y de los
restaurantes denominados “sirvase usted mismo”; son la combinacion de las
caracteristicas de estos dos tipos de establecimiento.

Los comedores industriales son lugares en donde se ofrece comida y bebida a los
trabajadores de una empresa, a través del servicio llamado “sirvase usted mismo”.

La idea de brindar un servicio como comedor industrial, nace de la necesidad que
se observé en la clase trabajadora de tener un lugar a donde acudir a comer,
dentro de su jornada de trabajo. Este tipo de establecimiento se encuentra dirigido
para personas que cuentan con poco tiempo para comer, caracteristica esencial
del hombre trabajador en nuestros dias.

Durante sus jornadas diarias de trabajo, los trabajadores cuentan con un descanso
de media hora, por lo menos. Ademas se establece que: “Cuando el trabajador no
pueda salir del lugar donde presta sus servicios durante las horas de reposo o de
comidas, el tiempo correspondiente le sera computado como tiempo efectivo de la
jornada de trabajo”.®

Debido a esta circunstancia, alrededor de las zonas industriales han surgido
establecimientos llamados “fondas”, en donde se ofrecen comidas econdmicas
para los trabajadores, regularmente los propietarios de estos negocios son
personas fisicas. Esta situacion, es el origen de ias ahora llamadas empresas de
comedores industriales.

Los duerios de este tipo de negocio, observaron que su giro podria progresar, si
tenian asegurada su venta de comida con alguna entidad econémica. De ahi nace
la idea de, en forma individual o conjunta, con otras personas duefas de
pequerios restaurantes, constituir una sociedad.

b) Nacimiento de la Compaiiia Comedor Industrial, S.A.
Lo sefialado anteriormente ha permitido el auge del surgimiento de empresas que

se dedican a brindar el servicio de comida en grandes cantidades, dirigidas al
personal de las entidades econémicas, como es el caso de la Compafifa Comedor

: Con base en Javier Reynoso Ron, Tratado de alimentos y bebidas 1, pp. 20-27.
MEXICO, Ley Federal de Trabajo, articulo 64, p.57.
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Industrial, S.A., cuyo origen se remonta a que uno de los accionistas desde su
adolescencia ocupd diferentes puestos dentro de varios restaurantes en la
ciudad de México. Asi fue adquiriendo experiencia e interés en los negocios de
alimentacion.

Posteriormente fue invitado a formar parte de la organizacion de los servicios de
alimentos durante las Olimpiadas de Meéxico de 1968, “en donde hubieron 6
comedores en los que se atendian 7,000 atletas y empleados, sumando un total
de 14,000 servicios de comidas diarias. Naciendo aqui la inquietud de manejar
comedores industriales”’; como una empresa formal y bien establecida.

“Ya con la idea fija, un dia [el accionista] vio un anuncio en el peridédico donde
solicitaban un concesionario para los comedores de una compaiiia en Michoacan.
Al ser entrevistado, le confirman y le otorgan la concesion y es cuando tuvo que
decidir el nombre de la nueva empresa: Compaiiia Comedor Industrial, S.A.; esta
surgio6 el 22 de Mayo de 1975."

La comparila Comedor Industrial, S.A. trabajé por mucho tiempo en provincia
prestando servicio en construcciones de minas, presas, hidroeléctricas. En 1990
entra en el mercado de la Ciudad de México. En noviembre de 1994 el fundador
de esta empresa se une con dos socios; logrando con esta incorporacién la fusion
de experiencias y compromisos para ofrecer un servicio profesional de
alimentacion a la industria mexicana.

2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA COMEDOR
INDUSTRIAL, S.A.

A través de la estructura organizacional de una empresa se puede apreciar las
areas por las que se encuentra integrada la comparfia en estudio, las
interrelaciones que existen entre los departamentos y las funciones que llevan a
cabo cada uno de ellos; para que con la union de esfuerzos, éstos logren una
correcta coordinacion y se refleje en el alcance de los objetivos de la empresa.

La estructura organizacional es una forma grafica de entender la organizacion
formal de una empresa; entendiendo como organizacion formal “... un elemento de
la administracion que tiene por objeto agrupar e identificar las tareas y trabajos a
desarroliarse dentro de la empresa, a través de definir y delegar la responsabilidad
y autoridad adecuada a todos los miembros que la integran, estableciendo una
cadena de mando y los mas apropiados canales de comunicacién”.?

7 México, Comedor Industrial, S.A., “Conozcamos la historia”, En su punto, México, (Boletin interno
afio 3, no. 28), mayo de 1999, [s.p.].

® Ibid,

® Guillermo Gémez Ceja, Planeacién y organizacién de empresas, p. 193
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La organizacion formal se representa por medio de diagramas lamados
organigramas. Los cuales muestran en cuadros los puestos que existen, la
jerarquia de éstos, la autoridad y responsabilidad de cada area utilizando las
lineas rectas continuas; ademas de la relacién de asesoria entre las areas,

representada con una linea punteada.

a) Organizacion general de la Compaiiia Comedor Industrial, S.A.

El tipo de organizacion que tiene la empresa “Comedor Industrial, S.A." es un
sistema lineal-staff; éste se deriva del sistema de organizacion lineal-funcional en
donde el mando esta centrado en una sola persona (Director General) y se aplica
la division de trabajo; es decir, existe una especializacion en cada area (los jefes
de cada area son personas especialistas en ésta).

Ademas de las dos caracteristicas mencionadas, existen personas especializadas
en ciertos conocimientos especificos, las cuadles desempefian el papel de
asesores de la direccion en asuntos concretos y determinados.

A continuacion se presenta el organigrama general de la empresa en estudio, para
poder entender mejor las operaciones de ésta.

ORGANIGRAMA GENERAL DE LA COMPANIA
“COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.”

l Asamblea de Accionistas ‘

| DiectorGeneral |

| mdoimema  H

T
Director de Comercializacion

1
lDirector de Recursos Humanosl I Director de Operaciones I I Director de Compras l
Organigrama no. 1

Fuente: Con base en México, Comedor Industrial, S.A., “Organigrama General’, Manual de induccion y
bienvenida, (documento interno [s.a.], [s.Li] ), p.11.

[

Director de Admén. y Finanzas

Este organigrama general Unicamente refleja la estructura organica en sus dos
niveles de jerarquia mas altos: la Direccion General, que es el primer nivel
jerarquico y todos los Directores, que es el segundo nivel jerarquico; en los cuales
se apoya el Director General, para que se lieven a cabo las diferentes actividades
en cada area; que al coordinar todo este esfuerzo, asli se podran lievar a cabo los
objetivos principales por los que se cre6é la empresa.

Asamblea de Accionistas
Es. la autoridad maxima del ente econémico, son los duefios de la empresa,
quienes estabiecen los objetivos para los que fue creada esta compaiiia.
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Director General

Persona responsable del buen funcionamiento general de la compaiia, quien
dirige todas las actividades de la misma, cumpliendo con los objetivos para los que
fue creada, ocupa el mas alto rango de jerarquia dentro de la compafiia.

Auditoria Interna

Personal que se encarga de revisar que cada uno de los departamentos de la
empresa cumplan las politicas establecidas y detectar a tiempo situaciones
negativas para la compaiia, para lograr su control; ésta area se encuentra en el
segundo nivel jerarquico de la empresa.

Director de Administracion y Finanzas
Persona responsable del manejo del dinero de la empresa , del registro y control
de todas las operaciones financieras y fiscales de la misma. Ademas, de la
emision de estados financieros para conocer la situacion del ente, se ubica en el
segundo nivel jerarquico de la compafia.

Director de Recursos Humanos

Persona encargada de atender y manejar todos lo requerimientos relacionadas
con el personal de la empresa, como son: contrataciones, liquidaciones,
capacitacidn, reconocimientos; se encuentra en el segundo nivel jerarquico.

Director de Operaciones

Persona encargada de atender el servicio a los clientes, que es la esencia de esta
empresa, por su importancia, se ampliara la explicacion de esta area mas
adelante; corresponde al segundo nivel jerarquico.

Director de Comercializacion

Persona encargada de negociar las condiciones de venta para la firma de contrato
de servicios de alimentacién. Lleva un control de todos los clientes activos y
ademas hace estudios de mercado en la busqueda de mas empresas clientes. Su
ubicacion es dentro del segundo nivel jerarquico.

Director de Compras

Persona encargada de abastecer al area de operaciones para que cuente con el
material suficiente y de calidad para llevar a cabo la elaboracién de alimentos para
los clientes. Se ubica en el segundo nivel jerarquico de la compaiiia.

b) Organizacién de la Direccién de Operaciones

Debido al estudio de este caso practico, es importante aclarar las funciones dentro
de la Direccién de operaciones; ésta representa la parte esencial de la compaiiia,
porque se encarga de brindar el servicio de comedores industriales a los clientes.

' TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




En el organigrama no. 2 se refleja la ubicaciéon de la Direccion de Operaciones
dentro del organigrama general; se encuentra en el segundo nivel de jerarquia,
subdividiéndose en tres departamentos (tercer nivel jerarquico), para poder llevar
a cabo sus actividades; los cudles estan encabezados por el Subdirector de

unidades foraneas, Subdirector de unidades del area metropolitana y el Gerente
de planeacién y costos.

Asamblea de Accionistas

| Director éneraf ' l

| Audtoria Intema J—J

r T T =
Director de Admén. y Finanzas | | Director de Recursos Humanos | [ Director de Operaciones | | Director de Comercializacién | | Director de Compras
1
r T T 1
Subdirector de Unidades Subdirector de Unidades Gte. de Planeacion Gerente de Control de
Foréneas Ared Metropolitana y Costos Calidad
- T
f T T 1
IGle. de Zonal |Gle. de Zonal IGte. de ZonaJ [Gte. de Zonil Ige. de Zonal
[ | I

Gte. de Gtes. de Gtes. de Gtes. de
Comedores | | Comisariato| [ Comedores | | Comisariato| | Comedores | | Comedores | | Comedores

Organigrama no. 2
Fuente: Con base en México, Comedor Industrial, S.A., “Organigrama General®, Manual de induccién y
bienvenida, (documento interno [s.a.], [s.li} ), p.11.

La Direccién de Operaciones es el area responsable de llevar a cabo el objetivo
primordial de la compaiia, que es brindar el servicio de alimentacion a las
empresas. A continuacién se presenta en el organigrama no. 3 la Direccién de
Operaciones, en donde se refleja el nimero de departamentos en los que se
divide, se especifica su jerarquia y ademas se enumeran las funciones de cada
uno de éstos, aclarando en cada departamento el numero de empleados que
existen.

Director de Operaciones

Persona responsable de brindar el servicio de comedor industrial a cada uno de
los clientes, a través de su delegacién a cada Subdirector de unidades foraneas y
al Subdirector de unidades del area metropolitana, Gerente de zona y estos a su
vez a los Gerentes de cada comedor. Esta persona supervisa en todo momento, el
buen desempeiio de todo este personal, es la maxima autoridad de ésta area y se
encuentra dentro del segundo nivel jerarquico de la compaiiia.

Subdirector de Unidades Foraneas

Persona que se encarga del buen servicio a las empresas que se encuentran
fuera del Distrito Federal; como lo es en Guanajuato, Toluca, Mexicali,
Cuernavaca, Chihuahua. Atendera cualquier problema que se presente en estas
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unidades foraneas, asignando a cada lugar un responsable de zona; se ubica en
el tercer nivel jerarquico de la entidad.

Subdirector de Unidades del Area Metropolitana

Persona que se encarga del buen funcionamiento de todos los comedores dentro
del &rea del Distrito Federal y del Estado de Meéxico, atendiendo todo lo
relacionado con el servicio a sus clientes. Auxiliandose de cuatro Gerentes de
zona: norte, sur, este y oeste. Esta persona se encuentra en el tercer nivel de
jerarquia dentro de la compaiiia.

Gerente de Planeacion y Costos

Area que se encarga de programar los menus solicitados por su cliente, de
acuerdo a las caracteristicas solicitadas en el contrato de prestacion de servicios,
ademas de elaborar los pedidos de materia prima que se necesita para cada uno
de los comedores vy lievar el control de los costos (en pesos) de la elaboracion de
estos menus, que sirve como base para futuras cotizaciones que requiera la
direccion de Comercializacién para posiblzs clientes. Esta persona se ubica en el
tercer nivel jerarquico de la entidad.

Gerente de Control de Calidad

Area que se dedica a la revision de toda las compras que realiza la empresa para
verificar su buena calidad y su cumplimiento con las especificaciones del area de
Operaciones y también supervisa que el proceso de elaboracién del ment en cada
uno de los comedores sea de acuerdo con las normas de higiene, seguridad y
calidad establecidas por el Area de Operaciones. Ademas de que realiza una
constante supervision de los instrumentos de medicion que se utilizan en ésta.

En el siguiente organigrama se puede observar en forma mas detallada el Area
de Operaciones de la empresa Comedor Industrial, S.A.

-Director de Operaciones

|
I I 1

f ‘
Subdirector de Unidades :Subdirector de Unidades, Gerente de Planeacién * Gerente de

Foraneas : ! del Area Metropofitana y Coslos " Control de Cafidad
l . — I ! o |
-Gerente de Zona Gerente de Zona - Gerente de Zona:  'Gerente de Zona - Gerente de Zona Asistente - - Asistente
Norte Sur Este QOeste - Administrativo ~ Administrativo

Gerentes de. - Gerentede - Gerentesde  Gerente de - :Gerentes de Gerentes de Gerentes de
Comedores:  Comisarialo - Comedores Comisariato: . Comedores - ' Comedores - Comedores

Organigrama no. 3
Fuente: Con base en México, Comedor Industrial, S.A., “Organigrama General", Manual de induccion y
bienvenida, (documento interno [s.a.], [s.l.i} ), p.11.
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Gerentes de Zona

Personas que tendran bajo su érdenes y supervisién a cada Gerente de comedor
de acuerdo a su area estratégica de servicio. Estos se encuentran en el cuarto
nivel de jerarquia de la empresa. En el caso de unidades fordneas, el numero de
Gerentes de Zona, sera de acuerdo a los Estados de la Republica en los que
existan comedores; actualmente hay cinco Gerentes de Zona, que corresponden a
Guanajuato, Toluca, Mexicali, Cuernavaca y Chihuahua, respectivamente.

En cuanto a los Gerentes de zona de las unidades del area metropolitana, existen
cuatro; los cuales estadn asignados por zonas del Distrito Federal y 4rea
metropolitana: norte, sur, este y oeste.

Estos Gerentes coordinan a todos los Gerentes de comedor que tienen bajo su
responsabilidad y vigilan que el servicio que brinden éstas unidades sea de
calidad.

Gerentes de Comedores

Son las personas responsables de todo lo que sucede al brindar directamente el
servicio al cliente y de que éste quede satisfecho, de acuerdo a lo convenido
previamente con la empresa. Se encuentran en el quinto nivel de jerarquia de la
compania. El nimero de Gerentes de comedor, es de acuerdo a los comedores
que se encuentran en servicio.

Gerente de Comisariato

Es el encargado de la elaboracion de alimentos dentro de una area llamada
comisariato (cocina) que tiene la empresa Comedor Industrial, S.A., para todas
aquellas empresas que requieren del servicio de alimentacion, pero que sus
instalaciones o sus finanzas no les permiten adecuar un lugar para esta actividad,
por lo cual la comida se les lleva ya preparada Unicamente para servir.
Actualmente existen seis Gerentes de Comisariato, uno para las unidades del
Distrito Federal y area metropolitana y cinco para cada una de las unidades
foraneas. Se ubican en el quinto nivel de jerarquia de la empresa.

3. FUNCIONAMIENTO GENERAL DE LA EMPRESA COMEDOR INDUSTRIAL,
S.A.

El objetivo primordial de la empresa es brindar el servicio de comedor industrial en
un ente econdmico; todos sus esfuerzos se veran encaminados para el logro de
este fin.

Este gbjetivo principal se puede apreciar en su mision, visién y objetivos de orden
superior.
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a) Mision
La misién es la razén de ser de la empresa, es el motivo para el cual fue creada.

La mision de la compania Comedor Industrial, S.A. es la siguiente:

“Satisfacer todas las necesidades y expectativas de nuestros clientes y beneficiar
a los integrantes de nuestra organizacion, siendo lideres en los servicios de
alimentacion colectiva en nuestro pais mediante la mejora continua de nuestros
procesos y recursos con los que contamos”.’

En esta se define lo que es y hace la empresa, también lo que aspira a hacer;
enfatizando su objetivo principal que es lograr la satisfaccion del cliente y ademas
también logrando el beneficio para todo su personal.

b) Visién

La vision es el enunciado a través del cual una empresa logra comunicar como se
proyecta a futuro, lo que desea ser o lograr a largo plazo una entidad econémica.

La visién de la compaiiila Comedor Industrial, S.A., se muestra en el siguiente
parrafo:

“Ser la empresa numero uno en alimentacién colectiva a nivel nacional, mediante
la satisfaccion permanente de necesidades y expectativas de sus clientes,
caracterizandose por ser una organizacion que esta en constante interaccion con
el entorno que la rodea, con una estructura flexible, tecnificada, de rapida
respuesta, innovadora, enfocada a resultados, guiada y dirigida por el personal
comprometido, capacitado y con conocimiento profundo del alcance de sus
decisiones"."!

Esta vision rige los retos a alcanzar por la compaiiia a futuro, guia el camino de la
empresa.

c) Objetivos de orden superior

También esta empresa ha formulado cinco objetivos principales, que han sido
denominados “ de orden superior’; los cuales rigen las actividades de ésta. Es
importante aclarar qué se entiende como objetivo “es simplemente una descripcion
de los resultados que deben ser alcanzados”'?. Por lo tanto, a través de estos
objetivos se establecen los resultados que desea obtener la compaiiia, indican
hacia donde estan orientados todos los esfuerzos del personal de la empresa.

'© México, Comedor Industrial, S.A., “Visién", Manual de induccién y bienvenida, (documento
interno [s.a.], [s.l.i.]), p. 8

Idem.
12 George L. Morrisey, Administracién por objetivos y resultados, p.30.
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“Objetivos de orden superior:

1 Establecer los caminos que permitan el crecimiento y desarrollo pleno de la
capacidad técnica y humana del personal de la organizacion.

2 Mantener una atmosfera de trabajo que impulse Ila productividad,
creatividad y la innovacion.

3 Mantener politicas y practicas administrativas y de operacion que
promuevan un trato justo hacia los empleados, asi como un respeto
absoluto a su dignidad y autoestima.

4 Comunicarnos de manera honesta con nuestros proveedores, organismos
de regulacion gubernamental, comunidades donde operamos Yy
especialmente con nuestra gente.

5 Tener un contacto directo con nuestros clientes satisfaciendo siempre sus
necesidades y expectativas, ya que son la base de la riqueza corporativa
que asegura nuestra permanencia en el mercado”.’

d) Operaciones en la compaiiia

El inicio de las operaciones de esta empresa, tiene su origen en el area de
comercializacion, en donde se tiene contacto por primera vez con el cliente. Esta
area dara a conocer e! tipo de servicio que se brinda; por el otro lado, el cliente
solicitara el servicio de acuerdo a sus necesidades y caracteristicas especiales.

Con base en la solicitud del servicio por parte del cliente, el area de
comercializacion se comunicard con el area de operaciones y de recursos
humanos, para que ambas le den el costo tanto de materia prima ( de acuerdo a
las caracteristicas de los menus solicitados), como del personal que tendria que
intervenir para brindar ese servicio. Estas dos areas tendran que trabajar en forma
conjunta, para poder determinar el costo total que se le brindaria al nuevo cliente.
Una vez obtenido un acuerdo y autorizaciéon de la Direccién General, se le da el
importe al departamento de comercializacion.

Con el costo total determinado previamente, el area de comercializacién establece
el precio de venta para el cliente. Previa autorizacion del precio de venta por la
Direccion General, el departamento de comercializacion de nuevo tiene una
entrevista con el futuro cliente, en la que se le comunica el precio de venta del
servicio solicitado, apegandose a las peticiones de éste, (especificar los gramajes
en el platillo, calidad, nimero de comensales, horario, nimero de comidas).

Si se llega a un acuerdo positivo para la empresa, se elabora un contrato del
servicio, que debera contener: periodo del contrato, datos generales del cliente,
precio del menu, tipos de menus, horarios, requisitos especiales del servicio.

'3 México, Comedor Industrial, S.A., “Objetivos de orden superior’, Manual de induccién y
bienvenida, p. 9.
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Una vez firmado este contrato, sera el principio formal de las operaciones en la
compaiia y se les tendra que comunicar la aceptacion del servicio e inicio de
actividades a todas las areas de ésta compaiiia. A continuacién se explica la
intervencién de cada area para prestar el servicio:

Area de Operaciones

Esta drea es la responsable directa de brindar el servicio al nuevo comedor;
coordinara los recursos humanos y materiales para poder llevar a cabo el servicio
de comida. El departamento de Planeacion y Costos, que depende de la Direccion
de Operaciones, establecera la planeacién de menus para el nuevo cliente, de
acuerdo a las caracteristicas solicitadas, logrando un servicio de calidad y
variedad. Esta Direccién sera quien supervise que se esta brindando el servicio
de acuerdo a las caracteristicas solicitadas por el cliente; verificard que se realice
lo planeado a través de sus Gerentes de zona y de cada uno de los comedores.
Estara siempre atenta de las necesidades del comensal.

Area de Recursos Humanos

Contratara, capacitara y asignara al personal encargado del nuevo comedor por
abrir, designandoles sus puestos, funciones, responsabilidades y autoridad que
tendra cada uno.

Area de Compras

Esta area debera proporcionar toda la materia prima necesaria al nuevo comedor,
en coordinacién previa con el departamento de Planeacion y Costos del area de
Operaciones; verificando qué tipo de mends se serviran y de acuerdo a las
cantidades y calidad preestablecidas por el cliente, éste departamento proveera al
comedor nuevo para que elabore los menus.

Area de Administracion y Finanzas

Llevara a cabo todos los tramites legales que se necesitan para poder abrir un
nuevo comedor y debera de asignar un fondo fijo para la nueva unidad por abrir.

Una vez que ha sido firmado el contrato del comedor industrial, todas las areas de
la empresa deberan participar para llevar a cabo el objetivo principal: brindar el
servicio de comedor industrial al ente econdémico que lo ha solicitado .

En el siguiente diagrama de flujo se puede ver graficamente la participacion de
cada area; se aprecia el inicio de las operaciones en el drea de comercializacién
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de la empresa, en donde culmina cuando el cliente acepta el servicio del comedor
industrial; a partir de este momento inician las operaciones en todas las demas
areas, las cuales deberan de apoyar a la Direccion de Operaciones para que se
vea realizado el objetivo principal de la empresa.
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CAPIiTULO SEGUNDO

PRESENTACION Y DESCRIPCION DEL CASO PRACTICO (UNIDAD DE
ANALISIS)

LOS EVENTOS ESPECIALES Y SU PROBLEMATICA

1. ANTECEDENTES

El hecho de festejar un acontecimiento importante, no nada mas se limita a una
familia o a un individuo; también en una organizacion se celebran momentos
trascendentes. En un dia de fiesta en una organizacion en ocasiones existe una
interrupcion total o parcial del trabajo y de la actividad cotidiana de la empresa.

En cuaiquier tipo de empresa (de transformacion, comercializacién o de servicios);
existen situaciones especiales en donde se celebra un acontecimiento significativo
dentro de ésta, con una reunion para todo el personal, en donde se ofrece comida
y bebida para conmemorar esta ocasion.

Inicialmente la compafia Comedor Industrial, cuando ofrecia a un cliente el
servicio de comedores industriales, tnicamente abarcaba el servicio de comida
durante su jornada de trabajo a su personal; mediante un menu ciclico “en el que
se disefian un nimero determinado de menus, siguiendo una secuencia; de esta

manera se evita la repeticion constante de platillos”.™

La empresa observd que sus clientes tenian que recurrir a otras companias que
brindaban banquetes para hacer frente a las celebraciones internas de ésta.

Asi, a través del paso del tiempo, la empresa Comedor Industrial, S.A., empez6 a
brindar servicios de eventos extraordinarios; ya que cuenta con el personal e
instalaciones necesarias para poder satisfacer las necesidades de sus clientes con
respecto a este tipo de festividades. Ademas, son eventos que no se encuentran
fuera de su actividad principal, porque consisten en brindar el servicio de un platillo
especial.

Esta tendencia de la compafia Comedor Industrial S.A., se basa en la idea de
enfatizar la calidad de los servicios prestados en funcion de las expectativas del
cliente: “Al iniciar la segunda mitad del siglo XX, el pensamiento mercantil de la
época se basaba en la idea de incrementar ventas, al mismo tiempo que controlar
los costos y, por ende, la maximizacion de las utilidades, olvidando
frecuentemente las necesidades del consumidor. Actualmente ... los negocios de
comida deben establecer estrategias de servicio al cliente y no limitarse a las
tradicionales estrategias financieras y de operacion.”'®

" Javier Reynoso Ron, Tratado de alimentos y bebidas 1, p. 246.
Carlos Durén Garcia, E/ restaurante como empresa, p.85 y 87.
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Esta idea se reafirma en uno de sus objetivos, plasmados en su manual de
inducciéon y bienvenida a su personal: “Tener contacto directo con nuestros
clientes satisfaciendo siempre sus necesidades y expectativas, ya que son Ia base
de la riqueza corporativa que asegura nuestra permanencia en el mercado.”

Este tipo de pensamiento de la compaiia Comedor Industrial, S.A., es el que
predomina actualmente: el poder satisfacer todas las necesidades y expectativas
de sus clientes. Dentro de estas necesidades se incluye el servicio de eventos
especiales que solicitan con frecuencia los comensales; para no adquirir
compromisos con una empresa desconocida; ellos prefieren requerir este trabajo
al comedor que los atiende diariamente.

Esta decisién tomada por los clientes se fundamenta en que ya conocen su forma
de laborar, la calidad e higiene de sus alimentos; siendo respaldada la empresa
Comedor Industrial con el Distintivo “H", otorgado por la Secretaria de Turismo,
este programa “tiene la caracteristica de participar sin duda en fa accion, atencion
y ensefianza de alimentos y bebidas en establecimientos de materia de hlglene"17
es decir, se garantiza que en los comedores se maneja en forma higiénica los
alimentos y bebidas. Ademads, esta empresa cuenta con “la certificacion de su
sistema de calidad ISO 9002, para su corporativo y unidades operativas, la cual
avala los procedimientos de calidad que esta empresa utiliza en su elaboracnén
produccién y distribucion de los alimentos semiprocesados y procesados

Gracias a la peticion por parte de los clientes, se logra uno de los objetivos
principales, “satisfacer las necesidades y expectativas del cliente”. Es importante
aclarar que estos servicios especiales representan una minima parte de sus
ventas; la importancia de esta labor radica en complacer y agradecer su
preferencia al cliente; razon por la cual se podria garantizar su permanencia como
tal y por lo tanto, la existencia de la compaiiia.

Estas celebraciones o eventos especiales son realizados en cada organizacion y
se apegan a las politicas administrativas de cada uno de estos entes, es decir,
para cada cliente son fechas Unicas y se realizan de acuerdo a requerimientos
especificos.

Existen antecedentes de esta costumbre de festejar ocasiones especiales, desde
la antiglledad donde: “Los hebreos, los romanos y otros pueblos celebraban
antiguamente el banquete por motivos religiosos o familiares; se reunian para
comer y beber con un fin comin. Fue en el siglo XIV cuando se utilizé por primera

18 México, Comedor Industrial, S.A., “Objetivos de orden superior’, Manual de induccién y
bjenvenida, (documento interno [s.a.], [s i} ), p.9.
'7 México, Comedor Industrial, S.A., “¢Qué diferencia hay entre distintivo “H" e 1SO 9002?", En su
punto México, (boletin interno aﬁoS no. 27), abril de 1999, [s.p.].

® México, Comedor Industrial, S.A., “... comienza el afio 2000, con el pie derecho”, Vinculo,
boletin informativo, edicién espeCIal México (boletin interno aﬁo 5, no. 20), enero del 2000, p. 1.
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vez el mantel. De ahi viene la expresion de "manteles largos” cuando se ofrece
una comida a todo lujo."'®

2. CONCEPTO DE EVENTO ESPECIAL

El servicio normal que brinda la empresa Comedor Industrial es dar de comer a
los trabajadores de ésta, durante su jornada de trabajo; pero en algunas ocasiones
surgen situaciones no cotidianas o festividades dentro de la entidad econémica,
gue requieren de un servicio de comida especial; este tipo de servicio se le Hlama
“evento especial”.

3. TIPOS DE EVENTOS ESPECIALES

Existen diferentes tipos de “eventos especiales” en una compaiiia; los cuales se
clasifican de acuerdo al motivo de la celebracion; éstos pueden ser algunos
ejemplos:

1. Celebracion del aniversario de la empresa o algin suceso relevante dentro
de la misma, en este evento se puede solicitar el servicio de:

e Banquete formal: este servicio puede ser desayuno,
comida o cena.

e Cocteles: se sirven bebidas alcohdlicas, bocadillos y
refrescos.

o Buffets frios: se ofrece unicamente platillos frios a
través del servicio “sirvase usted mismo”; y la gente se
sienta en mesas de cuatro personas.

2. Recepciones diplomaticas: son reuniones de representantes politicos, en
donde cada uno tiene su lugar reservado, se les ofrece agua, refresco o
café.

3. Conferencias: son platicas sobre algunas disciplinas del conocimiento
humano, cursos de capacitacién para su personal, seminarios; en donde se
ofrecera refrescos, agua, café, galletas y en algunas ocasiones sandwiches.

4. Convenciones: son reuniones de expertos en cierta disciplina o area de la
entidad econémica, este tipo de reuniones se lleva a cabo por varios dias.
Por lo tanto se les brindara a los participantes, dependiendo del horario en
que se realice el evento desayuno o comida.

5. Exhibiciones: en algunas empresas realizan este evento para dar a conocer
los productos que venden; promociones; servicios que ofrecen o dar a

'® Javier Reynoso Ron, Trato de alimentos y bebidas 1, p. 129.
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conocer las instalaciones con las que cuentan para brindar sus servicios.
Se ofrecen bocadillos y refrescos a los invitados.

6. Fiestas mexicanas: reuniones en las que se celebra alguna fiesta patria; se
sirve antojitos mexicanos, o comida tipica de la regién, los meseros
deberan vestir trajes tipicos y la musica sera mexicana, de preferencia

mariachi.

7. Cena-baile: son ocasiones en las que se celebra la cena de fin de afio, de
navidad, aniversario, o algun reconocimiento especial a su personal en las
entidades. Este servicio consiste en una cena formal, ademas de que hay
una pista de baile y orquesta.

8. Eventos deportivos: las empresas fomentan la convivencia deportiva entre
su personal, para lograr un ambiente de armonia; se brinda box lunch, es
una comida fria, en una caja o bolsa ya preparada.®®

Cualquiera de los eventos enumerados anteriormente, son llevados a cabo por
cualquier entidad econdmica, sin importar su actividad principal o magnitud.

4. PROBLEMATICA EN LOS SERVICIOS DE EVENTOS ESPECIALES

La compariia Comedor Industrial, S.A. se dedica a la elaboracion de comida para
el personal de entidades econémicas; esmerandose en que sea de alta calidad y
variedad.

La actividad principal de esta empresa se lleva a cabo de acuerdo como se ilustra
en el diagrama de flujo nimero 2; las dareas que participan son comercializacion,
operaciones, recursos humanos, compras y administracién. Cada area tiene sus
actividades asignadas, como ya se mencion6 en el capitulo anterior. En este
diagrama se presenta el ciclo de la actividad principal de la empresa con mas
detalle, para poder entender mas adelante la operacién de servicios especiales.

Una vez que la empresa ya ha iniciado formalmente sus operaciones en una
nueva unidad, se establece un ciclo formal de actividades que se repite semana
tras semana.

La esencia de esta compafia es el area de operaciones en donde se lleva a cabo
la actividad para la cual fue creada esta empresa. Aqui se determinan los menus

*® Con base en Javier Reynoso Ron, Tratado de alimentos y bebidas 1, pp.129-131.
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ciclicos que se le brindaran al cliente, con base en éstos se requiere la materia
prima al area de compras; una vez abastecida la materia prima el comedor podra
brindar el servicio.

Esta empresa tiene sus oficinas administrativas, almacén y centro operativo en la
ciudad de México. Gracias a su favorable crecimiento, actuaimente tiene clientes
en Cuernavaca, Toluca, Chihuahua, Mexicali y Guanajuato.

Los comedores industriales se encuentran ubicados en las instalaciones de sus
clientes y el equipo utilizado en éstos es propiedad de ellos. En esta situacion se
encuentra el 90% de los clientes y el resto no tiene el mobiliario adecuado para la
preparacion de alimentos, por lo cual la empresa Comedor Industrial, S.A. cuenta
con un Comisariato, lugar en el que se elabora la comida necesaria para este tipo
de empresas; a las cuales se les distribuye y sirve el mismo dia.

Por lo tanto esta compaifiia asigna un responsable en cada comedor o unidad de
servicio, llamado Gerente Operativo; esta persona debe de estar en comunicaciéon
diaria con las oficinas administrativas, para cualquier tramite; con el almacén para
el requerimiento de materia prima y con el centro operativo (comisariato) por si
necesita dyuda para realizar sus actividades diarias.

Al final de cada semana tendra que enviar el reporte de sefvicios otorgados al
area de facturacion, para que se elabore la factura correspondiehte. También el
reporte de asistencia del persondl que trabajo en el cothedor, para poder
determinar el pago a cada empleado, este documento se le ehvia al area de
recursos humanos.
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Por dltimo, el Gerente Operativo elabora el reporte de compras y gastos de la
semana, los cuales puede realizar gracias al fondo fijo que se le asigna; este
reporte es revisado por el area de costos y posteriormente lo envian a contabilidad
para su registro; una vez autorizado por contabilidad es enviado a tesoreria para el
reembolso de este fondo fijo. Y asi reinician sus actividades semana a semana.

Ei Gerente Operativo es la autoridad maxima en Ia unidad de servicio, y es quien
tendra que solucionar cualquier incidente durante las operaciones de este

comedor.

Fuera de sus actividades diarias es frecuente que se le soliciten servicios para
eventos especiales. Estos eventos pueden ser conferencias, seminarios, brindis,
cumpleafos, es decir, alguna fecha relevante para su cliente.

Estas celebraciones en algunas ocasiones se solicitan anticipadamente, esto
permite tener una adecuada planeacion de este servicio: contar con los productos
necesarios para su elaboraciéon, con el personal indicado y los elementos
apropiados para este evento. Pero la mayoria de éstos eventos, tienen la
caracteristica principal de ser urgentes (un dia u horas de anticipacién).

Cuando se solicita un servicio especial con caracter de urgente, la empresa se
esfuerza en satisfacer siempre las necesidades y expectativas de sus clientes;
aunque la solicitud de este servicio haya sido tardia.

Por lo tanto, el Gerente Operativo, es el que tendra que resolver dicha situacion,
encontrandose en una circunstancia dificil de afrontar, debido a que no cuenta con
la autoridad de costear los platillos que se le piden. Esto es responsabilidad del
departamento de Planeacion y Costos de las oficinas centrales.

5. Departamentos involucrados en brindar el servicio de eventos especiales

El inicio de la operacion de eventos especiales, se encuentra en la solicitud del
cliente directamente al Gerente de la unidad (comedor), especificando qué platillo
especial desea, la cantidad y algunos elementos complementarios, como:
requerimiento de musica, meseros, adornos y arreglos florales. (Véase Diagrama
de flujo no. 3) .

El Gerente Operativo (Gerente del Comedor) tendra que informar al departamento
de Planeacion y Costos las caracteristicas del evento especial solicitado por el
cliente, para que este departamento calcule el costo del platillo mas todos los
gastos complementarios incluidos; y asi, poder determinar el costo unitario de la
comida especial.
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Una vez determinado el costo unitario del platillo especial por el area de
Planeacién y Costos, se establecera el precio de venta por la misma area. Este
precio se le dara a conocer al cliente a través del Gerente del comedor; si no esta
de acuerdo el cliente con el precio de venta dei platillo especial, se revisaran de
nuevo las caracteristicas del servicio especial y el Gerente Operativo le sugerira
algunos cambios al cliente para dicho menu; con el fin de que se reduzca el costo
del platillo especial. Una vez ya modificado el ment, de nuevo se enviara la
informacién al area de Planeacién para el calculo del costo unitario y el precio de
venta.

Si el precio de venta del servicio es aceptado por el cliente, inmediatamente se
avisa a Planeacién y Costos para que realice el requerimiento de materia prima a
Compras.

Una vez surtida la materia prima, se brinda el servicio especial y el Gerente del
Comedor enviara el reporte del evento ofrecido a facturacion; quien se encargara
de elaborar la factura y mandaria a revisién con el cliente.

El Gerente también debera de presentar el informe de gastos y compras que tuvo
que hacer para ofrecer el servicio especial; éste debera de ser autorizado por
costos y enviado a contabilidad para su registro y autorizacién del reembolso del
fondo fijo.

Dentro del diagrama de flujo anterior, en el cual se reflejan las actividades que se
llevan a cabo para ofrecer un servicio especial, el Gerente Operativo enfrenta las
siguientes situaciones; que no estan previstas en las actividades normales y
ademas, traen como consecuencias problemas para éste:

a Se comunica inmediatamente a las oficinas centrales, especificamente al
departamento de Costos y no logra encontrar al Encargado del area; por io
tanto, se ve imposibilitado en informar a su cliente el precio del servicio
especial y se niega el servicio ya que el Gerente Operativo no se encuentra
autorizado para fijar el precio de venta del servicio que se le solicita;
porque dentro de sus funciones no esta contemplada ésta.

n  Si el Gerente Operativo no localiza al Encargado de Costos, decide brindar
el servicio ya que se tiene que satisfacer las necesidades del cliente,
responsabilizandose de las consecuencias. El compra la materia prima
necesaria, esto lo puede hacer, gracias a que cada unidad o comedor
cuenta con un fondo fijo de caja para su servicio. Sin tener la capacitacion
necesaria para definir el precio de venta, el gerente se arriesga y le
presenta a su cliente el precio del servicio y lo lleva a cabo, este precio sera
incorrecto. Teniendo consecuencias graves, como una sancion o la pérdida
de su trabajo.
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o El Gerente Operativo cuenta con el costo correcto por parte de oficinas
administrativas, pero debido a la premura del tiempo, no obtiene las firmas
autorizadas de su cliente y posteriormente no le aceptan ese precio de
venta, pero ya se ha llevado a cabo el servicio. Esto traera como
consecuencia el enojo del cliente, que se podria reflejar en no ser pagado
este evento. Esta situacion es la mas frecuente,

a Otra situacion en las unidades foraneas es que cuentan con la informacion
y autorizacion de oficinas centrales y presenta estos precios ante su cliente
y los aceptan; pero en el momento de la compra de los productos, éstos se
encuentran a un precio mas alto, debido a que las cotizaciones del
departamento de costos no estan actualizadas con proveedores de la
propia ciudad, sino que muchas veces se apoyan en listas de precios de los
proveedores de la ciudad de México, sin considerar que en la provincia
cambian los precios de estos productos. Debido a esto, existira una
pérdida para la empresa en la compra de dicha materia prima, porque se
cotizé en un lugar diferente de donde se iba a comprar.

Los puntos mencionados anteriormente crean una imagen negativa por parte del
cliente hacia la empresa Comedor Industrial, S.A. lo que puede generar la pérdida
de la concesidn del servicio de alimentacion.

6. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION Y
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

Una vez descritas las circunstancias en las que se ofrecen los servicios
especiales, se destaca la importancia de brindar un servicio especial atento y de
acuerdo a las necesidades del cliente; esto se podria lograr estableciendo un
proceso de actividades para ofrecer eventos especiales que contemple las
situaciones arriba mencionadas, es decir, mejorar el control administrativo de la
comparfia. Por lo tanto, ahora se puede definir el problema de estudio de este
caso practico. .

El problema, que es la base de estudio de este caso practico, es la pregunta
principal siguiente:
¢En qué areas debe existir un control administrativo en los servicios de
eventos especiales de una empresa de comedores industriales?

A la vez que se determina el problema , se establece el objetivo general del
estudio del caso practico, que es:

>0 TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




Y Analizar en qué areas debe existir un control administrativo en los servicios
de eventos especiales de una empresa de comedores industriales.

Al conocer el objetivo general se seiialan también las posibles soluciones:

Las areas en las que debe existir un control administrativo en los servicios
de eventos especiales de una empresa de comedores industriales son el
area de Planeacion y Costos, la Unidad de servicio (comedor),
Comercializacion, Compras, Finanzas y Personal; debido a que cada
organismo se compone de sistemas y subsistemas que deben desarrollar y
contener objetivos, elementos e interrelaciones para llevar a cabo el
servicio o servicios para los que fue creada la empresa. (Ver anexo 1).

También se establecen las preguntas secundarias, las cuales se derivan del
problema y seran contestadas a través del estudio de este caso practico:
2Qué control administrativo debe ser aplicado en el departamento de
Planeacidén y Costos en los servicios de eventos especiales de una
empresa de comedores industriales?

v ¢Qué control administrativo se debe aplicar en cada comedor en los
servicios de eventos especiales de una empresa de comedores
industriales?

v ¢Qué control administrativo debe ser aplicado en los departamentos de
apoyo involucrados en los servicios de eventos especiales de una empresa
de comedores industriales?

Para cada una de estas preguntas secundarias existe su objetivo especifico:

v Identificar el control administrativo que debe ser aplicado en el
departamento de Planeacion y Costos en los servicios de eventos
especiales de una empresa de comedores industriales.

v Determinar el control administrativo que se debe aplicar en cada comedor
en los servicios de eventos especiales de una empresa de comedores
industriales.

v lIdentificar el control administrativo que debe ser aplicado en los
departamento de apoyo involucrados en los servicios de eventos especiales
de la empresa de comedores industriales.

Una vez que se han establecido las preguntas secundarias y sus objetivos, es
importante conocer sus posibles soluciones, es decir, éstas pueden ser la
respuestas a las preguntas secundarias enunciadas anteriormente:

v El control administrativo que debe ser aplicado en el departamento de
Planeacion y Costos, en cada comedor y en los departamentos de apoyo
involucrados en los servicios de eventos especiales de una empresa de
comedores industriales es: asignacién especifica de funciones,
responsabilidad y autoridad para cada puesto; aplicacion de politicas,
procedimientos y formatos especificos para este tipo de servicio. (Ver
anexo 2-4).
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Ya definido el problema, preguntas secundarias, objetivo general y especificos y
las posibles soluciones de este caso practico, se puede llevar a cabo el estudio y
comprobar lo que se ha mencionado, a través del desarrollo del trabajo.
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CAPITULO TERCERO

MARCO CONCEPTUAL

LA TEORIA GENERAL DE SISTEMAS Y LA IMPORTANCIA DEL CONTROL
ADMINISTRATIVO

1. TEORIA GENERAL DE SISTEMAS (TGS)

Este estudio se fundamenta en la teoria general de sistemas, que permite
describir el comportamiento interno y externo de una determinada organizacion.
En el aspecto interno, se puede ver como las personas actuan en la organizacion,
como realizan sus tareas personales y sus interrelaciones con el grupo, para ei
logro de un objetivo comun.

En el externo, se puede valorar las transacciones que realiza la organizacion con
otras empresas e instituciones.

a) Concepto de sistema

Esta teoria parte de la idea que todo organismo es un sistema formado por varios
subsistemas; entendiéndose como sistema: “un todo unitario organizado,
compuesto por dos o mas partes, componentes o subsistemas interdependientes y

delineado por limites identificables de su suprasistema ambiente”.?’

Otra definicion de sistema es “conjunto de partes interrelacionadas que posee
alguna singularidad dentro de su medio”.??

El sistema se aprecia como un todo, es decir, la unién de varios subsistemas que
conciben una totalidad y que tienen asignada una funcién o actividad para lograr
un objetivo comun, ademas, no podrian explicarse en forma separada y cualquier
modificacion en sus partes afectaria al todo . “El todo no es solamente la suma de
las partes, sino que el sistema puede ser explicado solamente como una totalidad.
El punto de vista holistico es basico para el enfoque de sistemas.”??

M Kast, Freemont E., Administracién en las organizaciones. Enfoque de sistemas y de
contingencias, p.108.

f Brown, Warren B., Teoria de la organizacién y la administracién. Enfoque integral, p. 38.

B Kast, Freemont E., op. cit., p.110.
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b) Conceptos clave de la teoria general de sistemas?*

Es necesario aclarar algunos conceptos que se estudian en la teoria general de
sistemas, debido a que se mencionaran con cierta familiaridad posteriormente, en
este estudio:

Subsistemas o componentes: son los elementos por los que se encuentra
integrado un sistema.

Holismo: el sistema es considerado como un todo.

Punto de vista de sistemas abiertos: existen sistemas abiertos y sistemas
cerrados. Los sistemas abiertos tienen interrelacion con su medio ambiente, los
sistemas cerrados no tienen interrelacién con su medio ambiente.

Modelo de entrada-transformacién-salida: este modelo se aplica a los sistemas
abiertos en donde se tiene retroalimentacién con su medio ambiente.

Limites del sistema: es el espacio que ocupa un sistema; fuera de su espacio de
control se llama suprasistema y dentro de su espacio esta formado por los
subsistemas.

Entropia negativa: tendencia hacia el desorden, cuando los sistemas no tienen un
modelo de entrada-transformacion-salida, esto tiene como resultado una
desorganizacion en el sistema.

Estado estable y homeostasis: es cuando un sistema se mantiene en equilibrio
llevando a cabo el modelo de entrada-transformacion-salida, es decir un fiujo
continuo de materiales, energia e informacion.

Retroalimentaciéon: es la comunicacion que sale fuera del sistema y la
comunicacion que entra al sistema.

Jerarquia: es la existencia de niveles en el sistema y a su vez, en los subsistemas
que lo forman.

Elaboracion interna: es lo que sucede dentro del sistema, esto es con relacién a
los dos conceptos anteriormente descritos, la entropia y el estado estable.

Busqueda de objetivos muiltiples: debido a que un sistema esta integrado por dos
0 mas subsistemas, éstos tienen fines diferentes, es por esto que se dice que
tiene objetivos muitiples; los cudles todos se encaminan a un fin principal.

2 Apartado desarrollado con base en Kast, Freemont E., op.cit. p. 112-113.
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Los conceptos de la teoria general de sistemas, mencionados anteriormente son
las contribuciones mas relevantes, a través de diversos pensamientos hechos por
diferentes autores?®; esto se confirma con la aportacion de Hegel.

“Los lineamientos fundamentales que comprende la llamada teoria general de
sistemas, estan basados en algunos conceptos vertidos por el filosofo aleman
Friederich Hegel (1770-1831), a quien corresponde el siguiente esquema de ideas:

El todo es mayor que la suma de sus partes.

El todo determina la naturaleza de sus partes.

Las partes no pueden comprenderse, si s¢ consideran aisladas de! todo.
Las partes estan dinamicamente interrelacionadas y ademas, son
interdependientes entre si.

(sl R s R u]

Esta determinacion del todo en partes, facilita la determinacién de los pasos
necesarios para encontrar la solucion a un problema. No obstante, hay que
sintetizar e integrar las soluciones parciales en una solucién global del problema
enfocado. Ahora bien, es esencial buscar la optimizacion del todo y no solamente
de las partes consideradas en forma aislada. Esta es una de las ideas centrales
del método sistematico.”2®

¢) La organizacion: un sistema abierto

Aplicados todos los conceptos anteriores al ambito social, una organizaciéon es un
sistema que esta formado por varios subsistemas, los cudles al coordinar sus
actividades y esfuerzos logran que se lleve a cabo el objetivo principal para el cual
fue creada.

Se denomina a una organizacibn como un sistema abierto, debido a que existe
una entrada, una transformacioén, una salida y retroalimentacion de informacion.

Proceso de
transforma
cién

Salidao
productos

Entrada o
insumos

4

. ion

Cuadro no. 1 Sistema abierto
Fuente: Elaboracion propia con base en Rodriguez Valencia Joaquin, Introduccion a la
administracién con enfoque de sistemas, p. 118.

La caracteristica principal de un sistema abierto es que se encuentra
interrelacionado con su medio ambiente, que exista un “modelo de entrada-

2 \fesse Joaquin Rodriguez Valencia, Introduccién a la administracién con enfoque de sistemas, p.
116-126.
2 Ibid, p. 117.
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transformacion-salida”; lo que en el cuadro anterior se representa como la
retroalimentacion.

Tomando en cuenta este requisito indispensable, las organizaciones como sistema
abierto se definen asi: “Las organizaciones son un conjunto de elementos
interrelacionados, Unicas en su medio ambiente. Extraen energia, informacion,
recursos y materiales en bruto de sus alrededores. Los procesan y finalmente
introducen los productos resultantes al medio en forma de bienes y servicios
acabados, ganancias (beneficios) y materiales de deshecho”

Ademas este proceso de interrelacion debe ser constante, “el sistema debe recibir
una entrada suficiente de recursos para mantener sus operaciones y también para
exportar al medio amblente los recursos transformados, en cantidades suficientes
para continuar el ciclo"?® ; si dejara de existir este proceso, su tendencia seria
hacia la entropia y la muerte del sistema.

Toda organizacion social tiene un fin por el cual fue creado, al cumplirse este
objetivo se brinda un producto o servicio al suprasistema. Si no se lograra brindar
el servicio o producto al suprasistema, dejaria de existir la organizacién, porque no
habria retroalimentacion.

Con respecto a la empresa en estudio, sus entradas son los recursos humanos,
materiales y técnicos con los que cuenta; éstos recursos se coordinan y se logra a
través de un proceso la transformacion de éstos en un producto elaborado (el
menu) y posteriormente se brinda el servicio al comensal; existe retroalimentacion
gracias a la preferencia de sus clientes, ésta se refleja en el pago por el servicio
brindado, y asi puede obtener recursos del suprasistema para poder seguir
brindando el servicio.

En el cuadro no. 2 se ejemplifica un diagrama de sistema abierto de una
organizacion; en donde se puede representar las entradas (los recursos con que
cuenta la compania), el proceso de transformacion (todas las actividades que se
llevan a cabo en sus diversas areas), la salida (el servicio que brinda a la
comunidad) y la retroalimentacion (respuesta favorable de los clientes, que
garantiza la permanencia de la compaiiia en el mercado.

Como se aprecia un sistema se encuentra formado por subsistemas, en este
cuadro se ejemplifica una organizacion, en donde sus subsistemas son los
departamentos por los que se encuentra integrada; el suprasistema es la sociedad
a la que le brinda su servicio o producto para el que fue creada.

27 Brown Warren B., Teoria de la organizacién y la administracién. Enfoque integral, p.39
# Kast Freemont E., op. cit., p.118.
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Suprasistema

Sistema

R
Director Generill

| 1 1
Administracién] | Ventas | | Produccién |

Subsistemas

Cuadro no. 2 Diagrama de sistema abierto de una organizacion.
Fuente: Elaboracion propia.

“El comportamiento de un sistema depende de sus subsistemas y su
suprasistema. Al mismo tiempo, el sistema influye en el subsistema y el
suprasistema. Por lo tanto, fundamentalmente en un enfoque de sistemas jtodas
las cosas dependen de todo lo demés!.?®

d) Subsistemas que integran una organizacién®®

Un sistema va a estar integrado por cinco subsistemas:
Subsistema de objetivos y valores

Subsistema técnico

Subsistema psicosocial

Estructura

Subsistema administrativo

0O0ocoo

El subsistema de objetivos y valores se encuentra formado por el conjunto de
cualidades que deben poseer los bienes o servicios que brinda la organizacion,
para que su bien o servicio sea aceptable en la sociedad, en el suprasistema. Por
lo tanto, los valores de la organizacion, dependen del suprasistema al que se le
brinda el bien o servicio. EI objetivo de ésta es satisfacer las necesidades del
suprasistema.

El subsistema técnico es el conjunto de conocimientos de las actividades que
realiza una organizacion; para poder elaborar el producto o brindar un servicio.

El subsistema psicosocial lo forma el comportamiento de los individuos que
integran la organizacién, asi como el de los grupos que se crean en ésta; esto
determina el ambiente de la organizacion.

2 Brown, Warren B., op. cit. , p. 40.
Con base en Kast Freemont E., op. cit. , p.119-121.
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La estructura es la forma de organizacion de una compaiila, nos dice como se
encuentra integrada, qué departamentos existen y qué hacen cada uno de éstos.
Nos explica con detalle la autoridad y responsabilidad de cada puesto. ‘La
estructura de la organizacion representa la formalizacion de relaciones entre los
subsistemas técnico y psicosocial.”*

El subsistema administrativo se refiere a la planeacién , organizacion y control de
las actividades de la compaiiia.

e) Objetivos de la teoria general de sistemas

Un sistema se encuentra formado por subsistemas, los cudles deben de tener un
objetivo, elementos e interrelaciones, asi como el ambiente con el cual tiene sus
interrelaciones vitales y significativas.

La teoria general de sistemas estudia:

a “Cémo se relacionan determinados elementos y para qué se relacionan
(investigacion a partir de los elementos, para descubrir el objetivo, ei
sistema y al ambiente).

o Cudles elementos son necesarios y como se interrelacionan para producir
determinado resultado (investigacién a partir de un objetivo que se conoce,
para descubrir el sistema que lo produce).

o Para qué existen determinadas interrelaciones entre ciertos elementos y
cudles son todos los elementos involucrados (investigacion a partir de
ciertos elementos, e interrelaciones para descubrir el sistema y su
objetivo).”*?

Para el estudio de este caso practico, se le dara el seguimiento de acuerdo al
segundo punto, porque el objetivo principal si se conoce, que es brindar el
servicio de eventos especiales; pero para brindarlo con una mayor calidad y mejor
control es importante conocer exactamente cuales son los elementos necesarios y
como se interrelacionan entre si.

Debido a esto, en primer lugar se analiza qué departamentos intervienen para
poder brindar este servicio y posteriormente se hara un analisis de cada uno de
los procesos que se lleva a cabo, para llegar al fin deseado de brindar el servicio.

La teoria general de sistemas permite “en el estudio de los problemas, a través de
grupos inter y multidisciplinarios, busca conocer los antecedentes, interacciones y
efectos en las distintas areas del ambiente donde se da el problema, para

M 1bid., p. 120.
32 joaquin Rodriguez Valencia, op. cit., p.277
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evaluarios y jerarquizarlos, ademas de buscar soluciones que optimicen los
beneficios desde un punto de vista integral.”*?

f) Efectos de la teoria general de sistemas sobre la organizacion

Al concebir a una entidad econdmica como un sistema abierto, se reconoce que
esta integrado por subsistemas (areas), en el que cada uno tiene su propio
objetivo, sus elementos, sus funciones; y que cada subsistema debera de tener
interrelaciones con todos los demads subsistemas (internas) y con su medio
ambiente (externas); para poder coordinar el esfuerzo que se realiza en cada area
y encaminarse todos a la realizacién del objetivo para el que fue creada la

compaiiia.

“La integracion del concepto de sistemas a la funcion de organizacion, provoca la
necesidad de integrar todas las actividades para la consecucion de objetivos
totales, pero también, la importancia de la actuacion eficiente de los subsistemas.
El administrador, por tanto, debe comprender que el organismo no se forma de
partes aisladas, sino que es un sistema, él debe tener conocimiento de las
relaciones entre las partes y estar consciente de sus interacciones. EI
administrador tendra que pensar al organismo social que administra, en términos
de un sistema organizado integrado, con todos sus elementos operando
conjuntamente hacia objetivos generales.":’4

Este es el enfoque que se va a aplicar en este caso practico, se esta viendo a la
compafia como un sistema integral.

g) Aspectos basicos del enfoque de sistemas aplicados a la Administracién

Ademas se aplicaran en este estudio los aspectos basicos del enfoque de
sistemas adaptados a la administracion 3%:

o El organismo y el medio ambiente : la entidad debe conocer la aceptabilidad
de los productos o servicios que brinda, esto determinara el éxito o fracaso
de la misma. En este caso, la empresa Comedor Industrial, S.A., esta
consciente de que al brindar un servicio especial a sus clientes, se debe
satisfacer las expectativas de éstos; ya que de esto depende la
permanencia de ellos como clientes o no.

 Ibid., p. 280.
:; Ibid., p. 285

Con base en J. Leiiero, G., Introduccién al enfoque de sistemas, ICAP, San José, Costa Rica,
1997, citado por Joaquin Rodriguez Valencia, Introduccién a la administracién con enfoque de
sistemas, pp. 292-294.
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a El organismo : conjunto de sistemas. Todo ente produce mas de un
servicio, que a la vez se subdivide en subprocesos para poder llevario a
cabo. La compaiia Comedor Industrial, S.A.; se encuentra dividida en
diversos departamentos : administrativos y operativos; a su vez el area
operativa se subdivide por zonas y por comedores, para poder brindar el
servicio a cada unidad.

o Estructuracion de los sistemas internos del organismo: toda institucion debe
tener objetivos, elementos e interrelaciones para poder llevar a cabo su
actividad principal. Aplicando este concepto a la compania en estudio, se
aprecia que su organizacion esta dividida en diversos departamentos (ver
organigrama general, capitulo |, pagina 5); cada uno de éstos tiene sus
objetivos bien definidos, es decir, conocen el porqué fue creado este
departamento y qué debe hacer a traves de sus funciones a realizar y la
interrelacion que guardan entre si cada uno de los departamentos;
destacando siempre que realizan actividades complementarias, es decir, no
podria existir un departamento sin otro.

o Criterios sistematicos de organizacion: se refiere al estudio de las
interrelaciones entre los elementos del sistema para obtener el objetivo
comun, Este aspecto aplicado al estudio de la empresa Comedor Industrial,
S.A.; se refleja en que el servicio especial que solicita un cliente, no puede
ser brindado tnicamente por el drea de operaciones; esta area se apoya en
diversas funciones de las demds, para poder llevarlo a cabo.

h) Razones para aplicar el enfoque de sistemas

El motivo principal para basarse en la teoria general de sistemas en este caso
practico, es porque a la empresa en estudio, se le percibe como un todo, de
manera que cualquier operacion o actividad que se lleve a cabo en cualquiera de
sus areas, le afecta a las demas.

Y para el logro del objetivo principal de la empresa no lo realiza un solo
departamento, tienen que unirse el esfuerzo de todos; y esto tiene como
consecuencia que no se puede cambiar alguna actividad dentro de un area, sin
que afecte a otra.

Asi, existen diversas razones para aplicar el enfoque de sistemas?:

3 Con base en Joaquin Rodriguez Valencia, op. cit. , p. 287.
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o Crecimiento: situaciones y necesidades diferentes que se presentan
cuando la empresa amplia sus operaciones, su mercado, sus instalaciones,
su personal.

o Complejidad: algunos tramites administrativos son tardados y dificiles de
lievar a cabo; falta de comunicacién entre los diferentes departamentos.

o Diversidad y cambios rapidos: cambios en su producto o servicio que
brindan de acuerdo a {os gustos, moda, necesidades del consumidor.

o Incertidumbre: en cualquier situacion en la que se tomen decisiones existe
la duda, si es la mejor o no.

En la comparia Comedor Industrial, S.A. se unen tres razones, de las
anteriormente enumeradas, por las que es necesario aplicar esta teoria: falta de
comunicacién en algunos tramites administrativos; peticiones inesperadas por
parte de los clientes y la incertidumbre del personal de la empresa al tomar
decisiones ante dichas peticiones.

2. EL CONTROL INTERNO Y EL CONTROL ADMINISTRATIVO

El objetivo de este punto es aclarar los conceptos de el control interno y el control
administrativo; asi como la existencia de la union entre uno y otro concepto;
ademas se destacara la importancia del control administrativo, que es la idea y
aplicacion principal en este caso practico.

a) Definiciéon de control

Para poder definir el control, es importante mencionar que éste es una fase del
proceso administrativo, con base en esta idea se explica este concepto. De
acuerdo a la mayoria de los autores® el proceso administrativo se encuentra
dividido en las etapas de planeacion, organizacion, integracién, direccién y
control.

Cada una se define de la siguiente manera:

La planeacion consiste en determinar los objetivos, fijar el curso concreto de
accion a seguir, estableciendo los principios que habran de orientarla, la secuencia

37 para profundizar sobre este aspecto ver: José Morales Ramirez, /ntroduccién a los enfoques y
tendencias de la administracién en las organizaciones, pp. 92-94, citado por Juan Ramén
Santillana Gonzalez, Auditoria iv, México, ECAFSA, 2000 (8 reimpresion), pp.113-114.
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de operaciones para realizarla, determinando el tiempo y los recursos necesarios
para su ejecucion.

La organizacion es estabiecer las funciones (divisién de trabajo), asignaciéon de
autoridad y responsabilidad al personal involucrado dentro de la empresa, para
poder unir sus esfuerzos y lograr el objetivo para el que fue creada.

La integracion es la coordinacion de los recursos que se necesitan para llevar a
cabo el objetivo de la empresa, estos recursos seran. humanos, materiales,

tecnologicos y financieros.

La direccion es la guia que necesita un ente econémico para poder llevar a cabo
sus funciones; ésta sera ejercida por el Director General, el cual sera la maxima
autoridad y establecera ciertas normas para el buen funcionamiento del ente
econémico.

El control consiste en comparar lo efectivamente realizado contra lo planeado y
corregir en caso de que existan desviaciones significativas. Es decir, en la primera
fase del proceso administrativo se planea a qué se quiere llegar a través de las
actividades de un ente econémico; en la etapa del control se compara si los
resultados reales coinciden con los planes iniciales. Por medio del control se
evallian los resultados obtenidos, para conocer si se llegd a lo que se esperaba, si
los resultados son positivos, significa que se lograron los objetivos establecidos en
la planeacion; sin embargo, si a través de esta etapa se confirma que no se han
alcanzado los resultados planeados, se deberan de aplicar controles correctivos.

El control es “la funcion administrativa que consiste en la comparaciéon de sucesos
con los objetivos y aplicar las correcciones necesarias cuando los sucesos se
hayan desviado de los objetivos.”

Otra definicién es “el control constituye un importante principio que permite evaluar
y corregir las actividades que se hablan planlf"cado en relacion con las metas y
objetivos establecidos y los logros alcanzados”.®

El control es una etapa del proceso administrativo que se divide en diferentes

fases*’
Q Establecimiento de normas: en esta fase se crean los criterios para medir lo
real contra o planeado.
o Medicion del desemperio: en esta parte se revisa lo realmente llevado a
cabo.

8 , Joaquin Rodriguez Valencia, Control intemo. Un efectivo sistema para la empresa, p.22.

® Wilburg Jiménez Castro, Introduccion al estudio de la teoria administrativa, p. 404.

Con base en Joaquin Rodriguez Valencia, Control intemo. Un efectivo sistema para la empresa,
pp.27-28.
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a Comparacion de lo realizado con las normas: en esta fase se comparan los
resultados obtenidos contra las normas preestablecidas y se evallta la
situacion; llegando a la determinacion de ias diferencias en esta
comparacion.

o Toma de medidas correctivas: una vez determinadas las diferencias en la
fase anterior, en ésta se llevan a cabo las acciones necesarias para corregir
los resultados y lograr los objetivos conforme a lo planeado.

b) Definicion de control interno

Una de las referencias mas antiguas del término control interno, también
denominado por algunos comprobacién interna (internal check), se hace por L.R.
Dicksee en 1905. Indica este autor que un sistema apropiado de comprobacion
interna obvia frecuentemente la necesidad de una auditoria detallada. El concepto
de control interno de Dicksee incluia tres elementos: division de labores, utilizacion
de los registros de contabilidad y rotacién del personal.*’

Se considera que la existencia de un buen control interno para cualquier ente
econdmico es garantia de que su informacion financiera es correcta y por lo tanto
podran tomarse decisiones acertadas con base en esa informacién confiable.

La definiciébn de control interno de acuerdo al Instituto Mexicano de Contadores
Publicos (IMCP) es “La estructura de control interno de una entidad consiste en las
politicas y procedimientos establecidos para proporcnonar una seguridad razonable
de poder lograr los objetivos especificos de la entidad”*?

Anteriormente el Instituto conceptualizaba al control interno asf: “El control interno
comprende el plan de organizacién y todos los métodos y procedimientos que en
forma coordinada se adoptan en un negocio para salvaguardar sus activos,
verificar la razonabilidad y confiabilidad de su informacion financiera, promover la
eficiencia operacuonal y provocar la adherencia a las politicas prescritas por la
administracién.”*

En ambas definiciones se destaca la importancia del control interno en una entidad
economica, para el logro de los objetivos de la empresa.

Otra definicién de control interno dice:
“Es un elemento de control que se basa en procedimientos y métodos, adoptados
por una organizacién de manera coordinada a fin de proteger sus recursos contra

“' Con base en Robert H. Montgomery, Dicksee’s Auditing, citado en C.P.A. Handbook, American
Institute of Accountants, 1956, citado por Gémez Morfin, Joaquin, El control en la administracién de
fzmpresas (control interno), p. 80.

Insmuto Mexicano de Contadores Publicos, Normas y procedimientos de auditoria, p. 3050-4.

® Instituto Mexicano de Contadores Publicos, Normas y procedimientos de auditorfa. Tomo |,
Boletin E-02, parrafo 09, IMCP, México, 1991, p. 68-69.
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pérdida, fraude o ineficiencia; promover la exactitud y confiabilidad de informes
contables y administrativos; apoyar y medir Ia eficacia y eficiencia de ésta, y :nedir
la eficiencia de operacion en todas las areas funcionales de la organizacion”.*

En las tres definiciones anteriores se establecen los cuatro objetivos que se desea
alcanzar en un ente econémico a través del control interno, que son:

o Salvaguardar sus activos: proteger los recursos con los que cuenta una
entidad, evitando el mal uso de éstos o su pérdida.

o Verificar la razonabilidad y confiabilidad de su informacién financiera:
confirmar que realmente los estados financieros estan elaborados con
informacién veridica; que las cifras que se presentan en éstos, se derivan
de operaciones reales y comprobables.

o Promover la eficiencia en sus operaciones: verificar que cada una de las
areas de la entidad cumplan con los objetivos para los que fueron creadas.

o Provocar la adherencia a las politicas preescritas por la administracién:
supervisar que los planes que constituyen declaraciones o instrucciones de
tipo general, los cudles orientan la ejecucion de toda actividad en la
compaiiia se obedezcan.

Una entidad economica que cumpla con estos cuatro objetivos tendra una
informacioén financiera y administrativa confiable.

Sin embargo es importante aclarar y hacer énfasis en otro punto de vista que
existe sobre el concepto de control interno:

“...Ia definicion y concepto de control interno, asi como sus objetivos y elementos,
corresponde a un enunciado parcial y defectuoso de lo que constituye la
administracion de empresas. Al observar el concepto de control interno se advierte
que no se esta hablando Unicamente de control, sino también de otras fases de la
administracion. Su analogia con ias funciones que forman el proceso administrativo
es manifiesta. Y la razén es muy simple, e/ control no podemos considerario en forma
aislada; forma parte de la administracién en su conjunto.

El control como funcién y parte de la administracién, consiste en asegurar de que las
operaciones que se realizan en una empresa se encuentran cumpliendo los planes y
objetivos previamente determinados. Por otra parte, un sistema de control sélo podra
implantarse y mantenerse si las demas funciones del proceso administrativo:

planeacion, organizacion y direccién, se encuentran operando correctamente”.*®

Con base en esta idea sobre el concepto del control interno, se puede afirmar que
“...el concepto, definicion, objetivos y elementos del control interno, tal y como lo

4 Joaquin Rodriguez Valencia, Control interno. Un efectivo sistema para la empresa, p.49.

45 Gémez Morfin, Joaquin, El control en la administracién de empresas (control interno), pp. 82-83.
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presenta el Instituto Mexicano de Contadores Publicos, es en realidad un
enunciado parcial de lo que significa la administracion”.*®

Elementos del control interno*’

Los elementos del control interno tienen como caracteristica primordial, permitir el
logro de los objetivos establecidos por la entidad econémica y son:

o Organizacion: se refiere ala designacion de funciones en cada una de las
areas de la empresa, determinando su autoridad y responsabilidad para
cada puesto.

o Procedimientos: son los pasos a seguir para la realizacion de un trabajo o
actividad dentro de la empresa. “Es un conjunto de operaciones ordenadas
en secuencia cronolégica, que precisan la forma sistematica de hacer
determinado trabajo de rutina."

o Personal: se refiere a todas las actividades de control relacionadas con el
recurso mas importante de una empresa, su personal.

o Supervision: es la revision de que todos los procedimientos establecidos
previamente, se lleven a cabo.

A continuacion se describiran mas detalladamente los elementos del control
interno:

Organizacion, esta integrada por:

1. Direccion: es determinar el camino a seguir, la politica primordial de la
entidad econdmica; asi como todo lo referente a la toma de decisiones.

2. Coordinacion: es combinar los esfuerzos y tareas de cada una de las areas
de la empresa, para poder lograr los objetivos de ésta.

3. Division de labores: es el establecimiento de las funciones en cada area de
la entidad; logrando que ninguna unidad administrativa tenga acceso a los
registros contables en que se controla su propia operacion. Una misma
transaccién debe pasar por diversas manos, independientes entre si.

4. Asignacion de responsabilidades: consiste en establecer los puestos, su
jerarquia, asi como su autoridad y responsabilidad dentro de todas las
areas de la entidad.

Procedimientos, estan compuestos por:
1. Planeacion y sistematizacién: es la existencia de manuales o instructivos
sobre las funciones, autoridad y responsabilidad de cada uno de los
puestos existentes dentro de la compafia. Esto permitira asegurar el

“8 Ibid, p.86.

Este apartado ha sido desarroliado con base en IMCP, Normas y procedimientos de auditonia,
edicién 1991, pp.78-82.(Bibliografia discontinuada) y en Juan Ramén Santillana Gonzalez, Manual
del auditor, tomo 1, pp.157-168.

Joaquin Rodriguez Valencia, Control intemo. Un efectivo sistema para la empresa, p. 63.
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cumplimiento , por parte del personal, de las practicas que dan origen a las
politicas de la entidad. Entendiendo como politicas los planes que
constituyen declaraciones o instrucciones de tipo general que orientan la
ejecucion.

“Las politicas deberan ser realistas en el sentido de que sean de aplicacion
practica y debidamente coordinadas en las distintas areas funcionales de la
organizacion. Ademas deben ser suficientemente especificas para que
puedan servir como guia efectiva. Las politicas, las instrucciones, asi como
el comportamiento de la organizacion, son de tres tipos:

e De tipo formal: expresados en soluciones de la direccién superior, en
las disposiciones, tales como adoptar e implantar manuales
administrativos o las instrucciones escritas que cubran actividades
limitadas.

e De tipo informal: dentro de la organizacion formal se adopta la forma
de instrucciones orales, como las de procedimiento que dicta un jefe
a sus colaboradores.

¢ De tipo implicito: habitos y normas en las operaciones, no dictados
por escrito, sino de palabra, y que sin embargo, son mas o menos
comunes en una organizacion."

2. Registros y formas: consiste en el registro completo y correcto de activos,
pasivos, productos y gastos derivados de todas las operaciones del ente.
Es decir, que exista evidencia de las operaciones realizadas, a través de
documentos comprobatorios.

3. Informes: es toda la informacién interna que se realiza en la empresa, para
dar a conocer la situacion actual de ésta. Los datos proporcionados a través
de los informes, se deberan interpretar y con base en éstos tomar
decisiones y corregir desviaciones.

Personal, se compone de:

1. Reclutamiento y seleccion: consiste en la busqueda del personal idoneo
para los puestos de la entidad econémica, teniendo como base el perfil del
puesto.

2. Entrenamiento: consiste en el conocimiento y practica de la funcién del
puesto que se vaya a ocupar dentro de la compaiiia; con el fin de que se
desempefie adecuadamente este trabajo.

3. Eficiencia: se refiere al juicio personal aplicado en cada actividad.

4. Moralidad: es lograr el buen comportamiento del personal, evitando que
existan fraudes, peleas 6 malentendidos entre los integrantes de la
organizacion. Este aspecto de la moralidad se verifica por medio de
evaluaciones periodicas y un sistema de rotacion del personal constante.

5. Retribucién: es brindar un pago justo por su trabajo a cada integrante de la
compaiia; esto tendra beneficios para la entidad, debido a que el personal
trabajara con mayor entusiasmo y honradez; lo cual se reflejara en el buen
funcionamiento de la compaiiia.

° Ibid, p.53.
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Supervision:
Consiste en

la vigilancia constante para que el

personal desarrolle los

procedimientos a su cargo de acuerdo con los planes de la organizacion. Esta
supervision puede llevarse a cabo por medio de un departamento especial,
denominado Auditoria Interna o a través de algunos empleados que realicen la
funcién de auditores internos; esto dependera en cada caso, de la magnitud de la

empresa.

Una vez que se han enumerado los elementos del control interno, es facil
observar, la semejanza entre los conceptos descritos con referencia a las
funciones administrativas. Esto se puede apreciar en el siguiente cuadro:

Funciones de la administracion

Elementos del control interno

1. Planeacién, que incluye:
a. Determinacion de objetivos especificos.
b. Establecimientos de politicas como guias
generales de accion y de procedimientos, lo cual
implica la elaboracién de instructivos y
manuales.
c. Elaborar programas de accién apoyados en
presupuestos financieros.

2. Organizacién, que incluye:
a. Fijacién de autoridades y responsabilidades
de los funcionarios y empleados.
b. Implantacion de los procedimientos de
operacion, de conformidad con los organigramas
e instructivos aprobados.
c. Instalacion de sistemas de informacion.

3. Direccién, que incluye:
a. Coordinacion de actividades.
b. Manejo y motivacion del elemento humano.

4. Control, que incluye:
a. Asegurar que las actividades se realicen de
conformidad con los planes previstos.
b. SupervisiSn de los procedimientos
implantados.

1. Organizacién, que incluye:
a. Direccién, asume la responsabilidad de la
politica de {a empresa.
b. Coordinacién, interviene en la armonizacion
de las partes.
c. Divisién de labores, para definir
independencia de funciones de operacion,
custodia y registro.
d. Asignacibn de responsabilidades, que
establece nombramientos, jerarquias y delega
facultades.

2. Procedimientos, que incluye:

a. Planeacién y sistematizacién, consistente en
el elaboracion de instructivos y manuales,
presupuestos e implantacién de estandares de
produccién, distribucién y servicios.
b. Registros y formar para el
operaciones.

c. Informes necesarios para la vigilancia de las
actividades.

registro de

3. Personal, que incluye:
a. Entrenamiento, con
respectivos.
b. Eficiencia, con la
desempeiio del personal,
¢. Moralidad, base primordial
descansa el control interno.
d. Retribucién, adecuada a planes de incentivos,
pensiones y prestaciones para despertar
cooperacion y lealtad hacia la empresa.

sus programas

idea de alentar el

sobre la que

4. Supervision, necesidad de verificar el
buen funcionamiento de los sistemas vy
procedimientos. Auditoria interna.

Cuadro No. 3:Cuadro comparativo entre las funciones de la administracion y los elementos del
control interno
Fuente:Gémez Morfin, Joaquin, El control en la administracién de empresas (control intemo), p. 87.
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Al referirse al estudio del control interno, indudablemente también se esta
haciendo referencia al estudio de la administraciéon y al logro de los cuatros
objetivos del control interno.

c) Definicion de control administrativo

Una entidad econoémica en |a etapa de planeacion establece los objetivos y metas
a lograr por ésta; en la etapa del control se revisan si los objetivos y metas han
sido alcanzados; la evaluacién de la situacién actual contra la planeada y la
correccion de ésta para su cumplimiento, es lo que constituye un control
administrativo.

Por lo tanto el control administrativo son las acciones  (procedimientos
administrativos) que toma la administracion para evaluar los resultados obtenidos
por la entidad econdmica, compararios con lo que inicialmente se habia planeado
y si existen desviaciones, actuar inmediatamente a través del establecimiento de
politicas y medidas correctivas, que permitirdn corregir esta situaciéon y apegarla a
los objetivos esperados.

E! control administrativo se define como "el proceso mediante el cual la
administracién se asegura de que los recursos son obtenidos y usados eficiente y
efectivamente, en funcion de los objetivos planeados por la organizacién”.®

En esta definicion se utilizan las palabras eficiente y efectivamente; eficiente esta
relacionado con los medios que utiliza un ente para lograr sus obijetivos:
elementos del proceso administrativo, recursos humanos, materiales, técnicos y
financieros y las funciones administrativas. Como se puede apreciar en el
significado de eficiente (que tiene eficiencia) y la definiciéon de eficiencia dice:
“capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado”.®"'

La palabra efectivamente expone que es algo real y verdaderamente, esto
involucra a la efectividad que significa: “capacidad de lograr el efecto que se
desea o se espera. Realidad, validez.”?, es decir, el logro de los fines u objetivos
de la empresa para los que fue creada.

Otra breve definicion establece %ue “El control administrativo es el cumplimiento
de normas de la administracién"?, entendiendo como normas de administracion
los objetivos que desea obtener una entidad econémica, los fines por los cuéles
fue creada.

% Newman H., Willlam, Constructive control, Prentice-Hall, 1976, Englewood Cliffs, N. J., p.53,
5citado por David Noel Ramirez Padilla, Contabilidad Administrativa, p.14.
5; Real Academia Espafiola, Diccionario de la Lengua Espafiola, 1° Tomo a /g, p. 865.
Ibid, p. 8865.
% Wilburg Jiménez Castro, Introduccién al estudio de la teorla administrativa, p.421.
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El control administrativo se convierte en un proceso indispensable en cualquier
drea de una entidad econdémica, si no existiera este control Ila entidad
desconoceria si los fines por los que fue creada han sido satisfechos.

El control administrativo y la mision

Se ha mencionado que a través del control administrativo se evalia si se han
obtenido los objetivos deseados; si se encuentran desviaciones se actia
inmediatamente por medio de medidas correctivas. Es importante hacer mencién
de la mision de la empresa, la mision es la razon de ser de ésta y en la mision se
refleja el porqué de la existencia de una entidad econémica.

Por lo tanto, existe una relacidn muy estrecha entre la mision y el control
administrativo, debido a que en la mision se refleja el porqué de la creacién de la
compaifiia y a través del control administrativo se verifica que se cumpla la razén

de esta constitucion.

En la siguiente definicion se aprecia la interrelacion que existe entre el control
administrativo y la mision: “El trabajo de decisién y mando que se relacione con la
prevencién, correccion y minimizacion de desviaciones respecto del nivel de
desemperio especificado con la mision y sus planes derivados"®*; esto significa
que a través del control administrativo se logra el cumplimiento de la misién de la

compania.

d) El control interno de acuerdo con el Instituto Mexicano de Contadores
Publicos

Una vez que ya se ha mencionado y aclarado la definicion de control interno y
administrativo, es importante mencionar en este trabajo, que el IMCP ha emitido
las normas a seguir para el estudio y evaluacién del control interno en una entidad
economica. Estas normas son el fundamento tedrico de los contadores para el
estudio del control interno, por esta razén se presentan en este trabajo; sin dejar
de estar consciente que “el control, en su sentido mas amplio, no puede estar
aislado; es parte integrante del proceso administrativo”.®

Estos documentos son boletines que forman parte del libro de Normas y
procedimientos de auditoria elaborado por el IMCP; en donde se establecen ios
requerimientos minimos para que un auditor lleve a cabo su funcién profesional,

% B, Hodge y H. Johnson, Administracién y organizacion, El Ateneo, Buenos Aires, 1980, citado
por Joaquin Rodriguez Valencia, Control interno. Un efactivo sistema para la empresa, p. 83.
Gomez Morfin, Joaquin, E/ control en la administracién de empresas (control interno), p.86.
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enumerando aspectos personales, de elaboracién de trabajo y de presentacién de
informacién.

Boletines que establecen las normas sobre el estudio del control interno
Boletin 3050 Estudio y evaluacién del control interno

E!l estudio y la evaluacion del control interno, forma parte de las normas referentes
a la ejecucion del trabajo de un auditor; es esencial destacar en este trabajo su
importancia, debido a que este caso practico se refiere a la aplicaciéon del control.
Por lo tanto, el fundamento normativo del estudio del control interno para la

profesion contable es este boletin.

A través de este boletin se da a conocer la estructura del control interno, es decir,
los elementos por los que se compone; para poder evaluar al control interno,
primero se debe entender en forma muy clara cémo esta formado y se enumeran
y explican los elementos del control interno: a) el ambiente de control; b) la
evaluacién de riesgos, c) los sistemas de informacion y comunicacién, d) los
procedimientos de control y e) la vigilancia."®

De acuerdo con el IMCP, el primer elemento de la estructura del control interno es
el ambiente de control que se encuentra formado por la estructura organizacional
de la empresa, division de trabajo, asignacion de autoridad y responsabilidad en el
personal; asi como los métodos de control administrativo para verificar que se
lleven a cabo las politicas y procedimientos establecidos por la compaiiia.
También la funcion de auditoria interna da la garantia de un ambiente de control.

Refiriéndose al segundo elemento de la estructura del control interno que es la
evaluacién de riesgos es la identificacion , analisis y administracién de riesgos
relevantes en la preparacién de los estados financieros.

El tercer elemento son los sistemas de informaciéon y comunicacion en los que se
deberan de conocer los métodos a través de los cuales se clasifican, cuantifican y
registran las operaciones de una compaiia, asi como la presentacién de esta
informacion en los Estados Financieros.

El cuarto elemento del control interno se refiere a los procedimientos de control
utilizados en una entidad para que los objetivos que se han establecido en la
etapa de la planeacion, se lleven a cabo. La funcidn del auditor es verificar si
realmente se realizan estos procedimientos.

Y el ultimo elemento es la vigilancia, que es un proceso que asegura la eficiencia
del control interno dentro de la organizacién y su constante evaluacion.

%8 |nstituto Mexicano de Contadores Publicos, Normas y procedimientos de auditoria, Boletin 3050,
p. 30504.
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Una vez identificados cada uno de los elementos del control interno, en este
boletin se establecen normas de como evaluarlos:

Para el primer elemento se podra verificar que realmente exista un ambiente de
control a través de la estructura organizacional de la compafia, sus
departamentos, puestos de cada uno y las funciones de éstos. Si la compaiiia
cumple con los puntos anteriores, se puede concluir que realmente existe un
ambiente de control.

Para poder evaluar el segundo elemento, se deberan identificar todas las
circunstancias o eventos internos y externos que brinden cierto riesgo a la
preparacién de la informaciéon financiera; como por ejemplo. cambios en el
ambiente operativo, nuevo personal, sistemas de informacidn nuevos o
modificados, crecimientos acelerados, nueva tecnologia, lineas, productos o
actividades; toda situacion nueva que propicie cambios en la empresa.

Para evaluar el tercer elemento, se debera conocer en forma detallada como se
procesa la informaciéon en el sistema contable de la entidad econ6mica y formarse
una opinidn sobre el correcto registro, clasificacion y presentacién de las

transacciones.

Para el cuarto elemento se verificara que se lleven a cabo los procedimientos de
control a través de la investigacion, observacion y examen de documentacion
comprobatoria de transacciones.

Y para el ultimo elemento se confirmara la existencia de un departamento interno
que su funcion principal sea la revisién de las actividades de la compaiiia.

Boletin 4100 Opinion sobre el control interno contable

En este boletin se establece qué contenido debe tener la opinién que el auditor
emita sobre el control interno contable de una empresa.

Boletin 5030 Metodologia para el estudio y evaluacién del control interno

A través de este boletin se establece la forma como se a de abordarse el estudio
y evaluacion del control interno (estrategias a seguir), sirviendo como guia y
fundamento normativo para el Auditor y asi poder emitir su opinién sobre el control
interno de un ente.
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Boletin 5250 Metodologia de revisién relativa a la opinién sobre el control
interno contable

En este boletin se establece la metodologia para realizar la revision del control
interno de una entidad econdmica, para que con ésta se fundamente la opinion
que se brinda al final

Los cuatro boletines mencionados anteriormente, (3050, 4100, 5030 y 5250), son
las normas a seguir para la comprension, estudio y evaluacion del control interno;
por este motivo, es imprescindible la mencién de éstos en este caso practico.

e) Interrelacién det control interno y el control administrativo

Ya se ha definido el control interno en un punto anterior y en otro el controi
administrativo; en esta seccién se enfatizara la interrelacion y la interdependencia
de ambos. Estos dos conceptos estan unidos en la definicion del control interno,
en donde se mezclan aspectos contables y administrativos.

“La definicion formal de control interno, publicada originalmente por la profesion contable en
1949 y repetida en publicaciones posteriores, incluyendo el parrafo 320.09 nim.1 (seccion
AU 320.09), dice asl:

El control interno comprende el plan de organizaciéon y todos los métodos y medidas
coordinadas adoptados dentro de una empresa para salvaguardar su activo, verificar la
exactitud y confiabilidad de sus datos contables, fomentar la eficiencia de operacién y alentar
la observancia de las politicas administrativas prescritas. Esta definicién reconoce que un
sistema de control interno va mas alld de los aspectos relacionados directamente con las
funciones de los departamentos de contabilidad y finanzas."

El control interno incluye el control contable y el control administrativo; el control
contable va dirigido a garantizar que la informacion financiera que se emita sea
confiable y el control administrativo se enfoca en el establecimiento de planes,
programas, politicas y procedimientos para que los objetivos para los que fue
creada la empresa, realmente se cumplan. La unién de estos dos tipos de
controles se aprecia en la definicion de control interno; ademas un control contable
no puede existir sin un control administrativo y viceversa, por {o tanto, no son
excluyentes, son interdependientes.

“El control contable interno esta definido en el SAS® num. 1 (seccién AU 320.28) del modo
siguiente: El plan de organizacion y los procedimientos y registros relacionados con la
salvaguarda del activo y la confiabilidad de los registros financieros estan disefados de
manera que proporcionen una seguridad razonables de que:
a) Las operaciones se llevan a cabo de acuerdo con la autorizacién general o
especifica de la gerencia.

%7 Walter G.Kell, William C. Boynton y Richard E. Ziegler, Auditorla Moderna, p. 268.
Declaraciones de Normas de Auditoria (SAS).
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b) Las operaciones se registran como sea necesario 1) para permitir la formulaciéon
de estados financieros de conformidad con los principios de contabilidad
generaimente aceptados o cualesquiera otros criterios aplicables a dichos estados
y 2) para conservar el control de los activos.

c) El acceso al activo sélo se permite con la autorizacion de la gerencia.

d) El control registrado del activo se compara con los activos existentes a intervalos
razonables b se toman las medidas necesarias con respecto a cualesquiera
diferencias.”®

El control contable se caracteriza por su preocupacion de la confiabilidad de la
informacién financiera y la supervisiéon constante de los bienes que posee la
entidad; mediante éste se logra obtener la confianza de los usuarios de esta
informacion y asi, se garantiza la correcta elaboracién de los estados financieros.

“Segun se describe en el SAS nim. 1 (seccién AU 320.27), el control administrativo incluye,
sin limitarse a ello: E! plan de organizacién y los procedimientos y registros relacionados con
los procesos de decisién que dan lugar a la autorizacién de las operaciones de la gerencia.
Esa autorizacién es una funcién administrativa asociada directamente con la obligacién de
lograr los objetivos de la entidad y constituye el punto de partida para establecer el control
contable de las operaciones”.%

El control administrativo se enfoca a comprobar la realizacion de los obijetivos
planeados por la empresa.

Esta interrelacion también existe en la definicion de control interno del IMCP, y se
enfatiza al analizar los objetivos del control interno, en donde claramente se
pueden apreciar dos objetivos referentes al control contable y dos objetivos
dirigidos al area administrativa.

Objetivos del controf contable:

o Salvaguardar sus activos.

o Verificar la razonabilidad y confiabilidad de su informacién financiera.
Abarcan el aspecto contable, cuidando los bienes y logrando el correcto proceso
de la informacioén financiera.

Objetivos del control administrativo:

o Promover la eficiencia en sus operaciones.

o Provocar la adherencia a las politicas preescritas por la administracion.
Abarcan el aspecto administrativo, en donde existe un total apego a los objetivos
planeados por la compaiiia y al logro de éstos.

% Ibid, p.269.
& Jbid, p. 274.
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El logro de estos cuatro objetivos, nos da como resultado el establecimiento del
control interno integral en la entidad.

“Un adecuado control interno debe extenderse mas alla de las operaciones
contables y financieras, y algunas veces mas alla de los registros contables, en
consecuencia, el control interno es considerado un programa que incluye la
estructura organizacional, los sistemas y procedimientos administrativos, las
politicas, asi como la utilizacion completa de los recursos organizacionales y
demas medidas elegidas para su funcionamiento eficaz."®

De acuerdo a lo enunciado anteriormente que es el punto de vista de los autores
citados, es importarte aclarar que el control no puede fragmentarse en contable y
administrativo en su aplicacion diaria en una entidad econémica; debido a que a
través del control se logra la realizacién de los cuatro objetivos mencionados, sin
distincion de si pertenece a uno o a otro:

o Salvaguardar sus activos.

a Verificar la razonabilidad y confiabilidad de su informacién financiera.

a Promover la eficiencia en sus operaciones.

o Provocar la adherencia a las politicas preescritas por la administracion.

Sin embargo, para la elaboracién y estudio de este caso practico, si es necesario
esta division, debido a que se pretende el andlisis especifico del control
administrativo (objetivos, politicas, funciones y formatos), para la realizacion del
trabajo individual y colectivo en los eventos especiales de la compaiia Comedor
Industrial, S.A.

f) Importancia del control administrativo

La importancia del control administrativo radica en que éste se lleva a cabo en la
altima fase del proceso administrativo; si no se realiza, el proceso administrativo
estaria incompleto. La planeaciéon de los objetivos y metas de la entidad, no se
podrian comprobar, se tomarian decisiones sin conocer la situacion actual de la
empresa y esto tendria por consecuencia resultados negativos; no se puede
opinar cuando se desconocen los resultados reales de las operaciones de una
empresa.

“Se puede hacer planeacion, disefiarse una estructura organizacional, integrarse
los recursos necesarios, dirigir y motivar a los empleados. No obstante, no hay
seguridad de que las actividades se realicen conforme a lo planeado y que los
objetivos estén, de hecho, siendo alcanzados. Por tanto, el control es importante,
porque es el eslabén final en el proceso de administracion; deben verificarse todas
las actividades para asegurarse que se realizan de acuerdo con lo planeado y

® Joaquin Rodriguez Valencia, Control interno. Un efectivo sistema para la empresa, p.55.
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cuando hay desviaciones significativas, tomar las medidas necesarias para
corregirlas.”?

3. INTERRELACION DEL CONTROL ADMINISTRATIVO CON LA TEORIA
GENERAL DE SISTEMAS (TGS)

a) El control administrativo como sistema

Un sistema abierto consiste en la existencia de una entrada de recursos o
insumos, un proceso o transformacion de las entradas , una salida de un
producto o servicio y una retroalimentacién de informacién; como ya se ha
mencionado anteriormente (Ver cuadro no. 1).

Al existir una retroalimentacion de informaciéon dentro de un sistema abierto, se
esta llevando a cabo el control; debido a que por medio de la retroalimentacion se
conoce si se llegan a los objetivos planeados, ademas se puede evaluar si existen
desviaciones y asi poder tomar las acciones correctivas necesarias para lograr la
realizacién de los objetivos.

Esta interrelacion del control y la teoria general de sistemas se puede apreciar en
la siguiente frase: “El control es vital para el funcionamiento de las organizaciones
como un sistema, de acuerdo con el principio de la retroalimentacion. Al
considerar la empresa como un sistema, se hace patente la importancia que tiene
para ella corregir su propia actuaciéon aprovechando su experiencia y utilizando la
informacién que obtiene de la misma."®3

A través del control se supervisa que la empresa cuente con los recursos
necesarios para poder llevar a cabo sus operaciones. En el proceso de control se
verifica que  éstos se utilicen adecuadamente conforme a los objetivos
preestablecidos en la etapa de planeacion. El resultado esperado al llevar a cabo
el control, es el lograr un control organizacional.

Este control organizacional se evaluara a través de la retroalimentacion, al final del
proceso se examinan los resultados obtenidos y se comparan con los objetivos
planeados, si existen desviaciones de lo planeado con lo real, se tomaran medidas
correctivas y si no existen diferencias se habran obtenido los objetivos
establecidos inicialmente.

2 pid, p. 93.
83 Jbid, p. 25.

55 TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




El autor Joaqguin Rodriguez Valencia representa al control como un sistema en el
siguiente diagrama:;

Proceso de
Entrada o transforma Salida o
insumos cion productos
Recursos humanos
Control

Recursos materiales
Recursos financieros
Recursos técnicos

Proceso de organizacional

control

Retroalimentacién

Cuadro no.4 El control como sistema.
Fuente: Rodriguez Valencia Joaquin, Control intemo. Un efectivo sistema para la empresa, p. 50.

El sistema de control ayuda a la administracion al logro de sus objetivos, que se
reflejara en el éxito de la entidad, mediante un control efectivo de sus
operaciones. Es indudable que el control es un proceso indispensable en
cualquier organizacion. Y el fundamento de el control es la retroalimentaciéon de
informacion. “Para que cualquier sistema funcione adecuadamente debe contar
con indicadores que den a conocer su grado de eficacia en relacién con su
entorno y sus procesos internos."*

% 1bid, p. 50.
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CAPITULO CUARTO
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. METODOLOGIA PARA SOLUCIONAR EL CASO PRACTICO
“IMPORTANCIA DEL CONTROL ADMINISTRATIVO EN LOS SERVICIOS DE
EVENTOS ESPECIALES DE UNA EMPRESA DE COMEDORES
INDUSTRIALES UBICADA EN EL D.F.”

Se ha considerado como problema a resolver y como punto de partida de la
investigacion a la pregunta: “;,En qué areas debe existir un control administrativo
en los servicios de eventos especiales de una empresa de comedores
industriales?” y la metodologia empleada comprende la investigacion y consulta
de datos y hechos relacionados con el control administrativo en los eventos
especiales de la empresa Comedor Industrial, S,A., es decir, este estudio sera

tedrico y practico.

En cuanto a la investigacion de la teoria se aplicé el método deductivo, el cual
consiste en partir de conocimientos generales y aplicarilos a explicaciones
particulares; primero se estudié la teoria y con base en ésta, posteriormente se
aplico ésta para la solucion del problema.

Asi, en primer lugar se ha estudiado la teoria general de sistemas, enunciando
cuales son sus principales postulados y cémo se aplican en una entidad
econdmica. También se explica el porqué a una organizacién se le denomina un
sistema abierto y las caracteristicas que debe tener.

Ademas, se ha enfatizado la importancia de aplicar esta teoria en el caso practico;
porque a traves de ésta se logra ver a una entidad econémica como un todo, en
donde las operaciones de cada uno de los subsistemas que la componen
contribuyen al logro de los objetivos principales de la empresa. Todos los
subsistemas se encuentran en constante correlacion y apoyo, si algo falla en
alguno, esto tiene consecuencias negativas para todos los demas. Si todo opera
correctamente, se reflejara en el buen desempefio de las actividades de todas las
areas. Todos dependen de todos y a la entidad se le ve como un todo.

También se ha estudiado el concepto de control interno, que se encuentra
integrado por control contable y control administrativo. En este caso practico se
aplicara el control administrativo por lo que se han analizado sus elementos y su
importancia; asi como los aspectos necesarios para poder disefiar un sistema de
control administrativo.
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Con base en los conocimientos derivados de la teoria general de sistemas y del
estudio de control administrativo, en el caso practico de la compaiia Comedor
Industrial, S.A., se aplicaran estos conceptos en el estudio. En primer punto se
concibe a esta comparfia como un todo, en donde todas las actividades de una
area, se encuentran interrelacionadas con todas las demas de la empresa; como
es el caso de los servicios de eventos especiales que tiene que brindar la empresa
a sus clientes.

Y para poder brindar un buen servicio, se tendra que contar con un control
administrativo, el cual permitira comprobar si realmente este servicio se ofrecié de
acuerdo a las caracteristicas deseadas previamente por la administracion.

De esta manera se aplicaran los conocimientos generales (teoria) a casos
particulares, como lo es el caso practico de la compafia Comedor Industrial, S.A.

También se utilizara el método analitico-sintético; porque primero se divide en
partes el conocimiento del control administrativo, en qué consiste y como se
encuentra integrado (Cap. Ill); posteriormente, se estudiara y analizara que control
administrativo debe aplicar cada una de las areas involucradas en brindar el
servicio de eventos especiales, esto se estudiara en los capitulos V, VI y VII.

Y al final del capitulo VIl se establecera una interrelacién de todas las partes del
todo (sintesis) para poder brindar el servicio de eventos especiales, que se
presentara en un diagrama de flujo de la operacién de servicios especiales, en
donde se interrelacionan todas las areas.

2. TIPO DE ESTUDIO REALIZADO

De acuerdo con la interferencia del investigador en este caso practico el tipo de
estudio es: observacional (no experimental). En este estudio las variables
independientes (que son los servicios de eventos especiales) no pueden ser
manipuladas por el investigador, unicamente se concreta a la descripcién de
estas. El brindar o no un servicio de eventos especiales dentro de la compaiiia,
no se encuentra dentro de ia responsabilidad del investigador, sélo se limita a
observar la situacion y a describirla.

A traves del caso practico, el investigador evalta y describe la situacion actual que
se presenta al brindar un servicio especial, gracias a la informacién brindada por el
personal de la empresa, ésta ha sido recopilada a través de entrevistas con ellos.
El personal ha platicado sobre sus experiencias al brindar un servicio de eventos
especiales programados y no programados. También han mostrado los formatos
internos que se utilizan para que quede evidencia del servicio especial y su flujo
en los diversos departamentos que se encuentran involucrados en esta operacion.
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De igual manera, se ha consultado el Manual de induccién y bienvenida, el cual
consta de una explicacion amplia de la organizacion de la empresa, asi como
diversos documentos internos que contienen informacion administrativa de la
compariiia. También se han llevado a cabo platicas con los responsables de las
areas en las que se realiza un evento especial, para explicar qué funcién realizan
ellos, dentro de esta operacion.

Con base en la acumulacién de toda la informacién obtenida de la consulta al
personal de la empresa, se realiza la propuesta de solucion del problema.
Interrelacionando la teoria con la practica, es decir, basandose en la teoria
general de sistemas y la implementacion del control administrativo, que se refleja
en los dos diagramas de flujo presentados en el final del capitulo VII.

Este estudio se ha venido observando en varias ocasiones, es decir, a través de la
observacion de varios eventos especiales que ha brindado la compania, el
investigador puede identificar los origenes, caracteristicas y consecuencias de
este hecho. Esta informacién ha sido recopilada gracias a la ayuda y aportaciéon
de experiencias del personal de la compaiiia.

De acuerdo con la comparacion de las poblaciones este estudio es: descriptivo.
Debido a que solo cuenta con una poblacién, es decir, Unicamente se estudia a
una sola empresa que esta brindando estos servicios de eventos especiales, no se
le compara con ninguna otra compairia.

3. FORMULACION DE LAS POSIBLES ALTERNATIVAS

Ante el problema de analizar en qué areas debe existir un control administrativo en
los servicios de eventos especiales dentro de la empresa Comedor Industrial S.A.
se presentan posibles alternativas a tomar:

v OPCION No. 1: No brindar el servicio de eventos especiales, cuando no se
encuentren preestablecidos en el contrato del servicio, es decir, apegarse
estrictamente a los servicios solicitados desde el principio que se firmé el
contrato con el cliente, con lo que no se haria nada mas que lo ya
contratado.

v OPCION No. 2: Crear un departamento exclusivo para atender los servicios
de eventos especiales dentro de la compaiia, y éste sera el unico
responsable para brindar los servicios especiales.

v OPCION No. 3: Realizar un analisis del control administrativo necesario en
cada una de las areas involucradas en brindar el servicio de eventos
especiales para poder dar éste con la mejor calidad y poder satisfacer las
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necesidades de los clientes, a través del establecimiento de dicho control
administrativo.

4. ANALISIS DE LAS OPCIONES Y ELECCION DE LA MAS CONVENIENTE

OPCION No. 1: El no brindarle los servicios de eventos especiales a los clientes,
tiene consecuencias muy graves, porque no se estan satisfaciendo las
necesidades de éste y por lo tanto se correria un gran riesgo: perder al cliente.

Es importante mencionar que este tipo de servicios son esporadicos; sin embargo,
es muy trascendente para la compania Comedor Industrial, S.A. lograr satisfacer
todas las necesidades de alimentacion de su cliente, para que se encuentre a
gusto con el servicio y no decida buscar otra alternativa en una empresa que si le
brinde el servicio de comida a sus trabajadores y que ademas le pueda dar el
servicio de eventos especiales cuando lo solicite.

OPCION No. 2: El crear un departamento exclusivo para atender los servicios de
eventos especiales no es rentable para la empresa, debido a que éstos se
solicitan en forma esporadica y representan un porcentaje minimo con respecto al
total de las ventas de la compainia.

OPCION No. 3: El realizar un estudio y analisis para poder establecer un mejor
control administrativo dentro de las areas involucradas en brindar los servicios de
eventos especiales, es la mejor opcién, ya que la compania Comedor Industrial,
S.A., se considera como un todo; y por lo tanto la solucidon no solamente se
encuentra en una sola area, sino en todas las que intervienen en este servicio.

Una vez que se han analizado cada una de las posibles alternativas de solucion,
se ha elegido la mas conveniente para la compariia Comedor Industrial, S.A., que
es la opcion no. 3. La cual se desarrollara en los capitulos quinto, sexto y
séptimo de este caso practico y se presenta como propuesta de solucion al
problema en estudio.

Asil, este caso practico se encuentra dividido en dos partes:
1. Parte tedrica:
En el capitulo | se escribe sobre los antecedentes histéricos de los comedores

industriales y de la Comparfiia Comedor Industrial, S.A.

En el capitulo ll, se aborda la explicacion del problema del servicio de eventos
especiales, enfatizando cuales son los departamentos involucrados en la
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operacion: la unidad de servicio (comedor), el area de operaciones, compras,
recursos humanos, administracion y comercializacion. En el capitulo mencionado,
también se elabord un diagrama para representar el estado actual de esta
operacion.

En el capitulo Il se menciona la fundamentacion teérica del caso practico.

En el capitulo IV se explica la metodologia para la investigacion de este estudio.

También se hace énfasis en el objetivo del caso practico, el cual es establecer el
control administrativo, en cada una de las areas mencionadas.

2. Parte practica:

Los capitulos V, VI y VIl representan la propuesta de solucién al caso practico. En
cada uno de éstos se analizara una area especifica, se mencionara el objetivo
que ha de cumplir con respecto al servicio de eventos especiales; asi como la
politica establecida para el logro de este objetivo.

Ademas, se establecen las responsabilidades y autoridad de cada uno de los
integrantes, para que quede bien claro que debe hacer cada empleado. Se
disefiaran los formatos a llenar por cada una de las areas y se explicara el llenado
de éstos.

En el capitulo VI, se trata el control administrativo de las areas de apoyo cuando
se presta el servicio de eventos especiales y una vez que se ha explicado el
dénde, codmo, cuando y qué debe hacer cada persona con respecto al suministro
de eventos especiales al cliente, se correlacionaran todas estas actividades en un
solo diagrama de flujo. Ademas, se presentaran los nuevos formatos propuestos
de todas las areas involucradas para destacar la interrelacion que existe entre
cada una de éstas.

‘! TESIS CON
FALLA DE ORICEN




CAPITULO QUINTO

DESARROLLO DEL CASO PRACTICO

EL CONTROL ADMINISTRATIVO EN EL AREA DE
PLANEACION Y COSTOS

Consideraciones generales en que se basa la propuesta de solucion del caso
practico:

Como ya se menciond en el capitulo anterior, a partir de este capitulo se presenta
la propuesta de solucién al problema del caso practico; enunciado en ia siguiente
pregunta: ‘¢ En qué areas debe existir un control administrativo en los servicios de
eventos especiales de una empresa de comedores industriales?”. Los capitulos V,
Vi y VIl daran una propuesta de solucion a esta interrogante.

Se analizaran las actividades de cada una de las areas que tienen mayor relacion
con la operacion de brindar servicios de eventos especiales; se conocera su
objetivo, asi como la politica establecida para el logro de este servicio.

Ademas, las responsabilidades y autoridad de cada uno de los integrantes, para
conocer que debe hacer cada empleado. Se disefaran los formatos a utilizar
por cada una de las areas y se explicara el llenado de éstos; con el objetivo de
que exista evidencia y control sobre la operacién de eventos especiales.

1. Objetivo

La compaiia Comedor Industrial, S.A. en el area de Operaciones,
especificamente en el area de Planeacién y Costos, tiene como objetivo principal:

“Tener contacto directo con nuestros clientes satisfaciendo siempre sus
necesidades y expectativas, ya que son la base de ia riqueza corporativa que
asegura nuestra permanencia en el mercado.”®®

A través de este objetivo se percibe el interés por satisfacer las necesidades de
los clientes de la compafiia Comedor Industrial, S.A.; esto incluye el brindarles
servicios de eventos especiales que soliciten. Por lo tanto el objetivo especifico
de este departamento que se propone sera:

a Planear y costear los menus para eventos especiales que requiera el cliente
y brindarle diferentes alternativas de eleccion para su celebracion.

% México, Comedor Industrial, S.A, “Objetivos de orden superior’, Manual de induccién y
bienvenida, (Documento interno [s.a.}, [s.Li.]), p. 9.
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2. Politica

Como politica principal para el area de Planeacion y Costos, con referencia a la
operacion de eventos especiales, se propone la siguiente:

a Asistencia y disponibilidad eficiente al area de Operaciones en los servicios
de eventos especiales.

A través de ésta se garantiza que exista un apoyoc por parte del area de
Operaciones a la Unidad de Servicio, para que se le pueda brindar una adecuada
atencion al cliente.

3. Funciones, responsabilidades y autoridad

Ei area de Planeacion y Costos se encuentra en el tercer nivel jerarquico de la
compaifia Comedor Industrial, S.A.; como se puede apreciar en el organigrama
no. 2 y 3 (capitulo primero). En el capitulo que nos ocupa se estudia en forma
especifica a esta area para poder comprender la relacién que existe con la
operacion del servicio de eventos especiales.

Aqui se enumeraran las responsabilidades y autoridad de cada uno de los
integrantes en forma general, para tener una idea integral de lo que hacen, es
decir abarcando todas sus funciones. Posteriormente en la seccion de formatos,
unicamente se disefiaran los relacionados con los servicios de eventos especiales,
para hacer este estudio mas especifico.

Se presenta el organigrama a detalle de esta area; en donde se muestran los
puestos por los que se encuentra formado este departamento:

Gerente de Planeacion y Costos

{
I |

[Encargado de Planeacion Encargado de Costos

IAsistente administrativol Asistente administrativol

Organigrama no. 4 Area de Planeacién y Costos
Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el personal de ia empresa.

A continuacion se sefialaran las responsabilidades y la autoridad de los puestos
del area de Planeacion y Costos, que tienen relacion directa con la operacion de
brindar el servicio de eventos especiales.
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Gerente de Planeacion y Costos

Es la autoridad mas alta de este departamento y sus responsabilidades son:

[=]

Supervisar la planeacién adecuada de todos los menus ciclicos para los
comedores, revisar que éstos estén de acuerdo con las caracteristicas
solicitadas por el cliente, conforme a su contrato de servicio y en forma muy
especial cuidar que exista una variedad en éstos.

Autorizar la planeacion de menls para los eventos especiales de cada
comedor.

Supervisar la correcta determinacion de los costos de dichos platillos y que
cuenten con la mejor calidad de materia prima necesaria para su
elaboracion.

Supervisar y autorizar la determinacion de los costos de los menus para
eventos especiales.

Autorizar los precios de venta de servicios especiales programados.
Analizar cada rubro que integra el costo de ventas mensual de la empresa.
Detectar las diferencias del costo real con el costo presupuestado y brindar
una explicacion al Director de Operaciones.

Determinar el costo de ventas mensual de la Compafifa Comedor Industrial,
S.A.; y en entregarselo al Director de Operaciones a mas tardar los
primeros tres dias del siguiente mes.

Autoridad:
La autoridad del Gerente de Planeacién y Costos se refleja en las siguientes

actividades:

=]

El Gerente de Planeacién y Costos tiene la autoridad para rechazar la
planeacién ciclica de los menus; siempre y cuando detecte algun error o
poca variedad de éstos.

Tiene autoridad para solicitar que se realice de nuevo la planeacion
correcta de los mentus del servicio normal y de eventos especiales.

Podra rechazar la incorrecta determinacién de los costos de los menus y
solicitar se realice su correccién, de acuerdo a sus observaciones.

También podra solicitar en cualquier momento, la documentacion
comprobatoria que soporte el costo determinado de los menus.

Los dos subordinados directos del Gerente de Planeacion y Costos, son el
Encargado de Planeacion y el Encargado de Costos, cuyas responsabilidades y
autoridad se enumeran a continuacion:

Encargado de Planeacién

Las principales responsabilidades de este puesto son:

m]

Determinar la correcta planeacion de los menus ciclicos para cada uno de
los comedores, considerando las caracteristicas especiales solicitadas por
el cliente, establecidas en su contrato de servicio.
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o Cuidar gue exista una correcta planeacion en cuanto a aspectos nutritivos,
que se ofrezca una comida balanceada, al contener todos los nutrientes
necesarios para los comensales, tomando en cuenta su requerimiento
necesario de acuerdo a su actividad fisica.

o Planear la elaboracién de los menus ciclicos emitiendo recetas
estandarizadas, es decir, que en todas las unidades de servicio se tendran
que hacer de la misma forma todos los menus.

Esto esta de acuerdo a las politicas internas de la empresa en donde se

establece que:

“El menu debera ser adecuado, completo, suficiente, variado, equilibrado e
higiénico. Adecuado: en funcion a la edad, sexo, peso, estatura, actividad
fisica. Completo: en cuanto a que se incluyan alimentos que cubran las
necesidades energéticas de proteinas, lipidos, hidratos de carbono,
vitaminas y nutrimentos. Suficiente: que Ila cantidad de energia
proporcionada por el ment cubra las necesidades del individuo. Variada:
que incluya alimentos de los tres grupos en cada comida (productos de
origen animal, energéticos y de frutas y verduras), programandolos cada
determinado tiempo para evitar que se repitan. Asi, la variacién del platillo
cada dia permite incluir diferentes sabores, olores, colores, texturas y
temperaturas, lo que evita la monotonia de ia dieta. Equilibrada: en cuanto
a su proporcion de proteinas (10-20%), lipidos (25-35%), e hidratos de
carbono (50-65%). Higiénico: en cuanto a que los alimentos se encuentren
limpios y exentos de contaminantes fisicos, quimicos o en
descomposicion."®

o Solicitar la materia prima necesaria al departamento de compras, para la
elaboracién de los menus ciclicos planeados y de eventos especiales.

o Elaborar una planeacion de ments para eventos especiales para cada
comedor, tomando en cuenta la fecha de la solicitud de éstos, la ubicacién
del comedor, es decir, conocer el platillo tipico de la region en donde se
encuentra ubicado el comedor, y asi poder brindar una lista en donde el
cliente pueda escoger diferentes alternativas para su evento especial.

o Revisar continuamente los menus para realizar posibles cambios en
materia prima o su presentacion; con el fin de innovar y mejorar el menu
ciclico.

a Guardar toda la documentacién relacionada con la planeacion de los menus
ciclicos, como informacion confidencial; porque ésta representa la esencia
de la actividad principal de la Compafifa Comedor Industrial, S.A.

Autoridad:
La autoridad del Encargado de Planeacion se enlista en las siguientes actividades:
o Solicitar la materia prima necesaria (especificando calidad y cantidad) al
Departamento de Compras, para la elaboracion de los menus ciclicos en
cada unidad de servicio.

® Con base en México, Comedor Industrial, S.A., Politicas del Departamento de Planeacién y
Costos, (documento interno [s.a.], [s.Li], [s.p.)).
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o Tiene autoridad sobre su Asistente Administrativo, al cual podra solicitar
todos los formatos necesarios para realizar la correcta planeacion de los
menus.

o Vigilar el cuidado del manejo de toda la informacién confidencial de la

planeacioén de los menus.

Encargado de Costos

Las responsabilidades del Encargado de Costos se enumeran a continuacion:

a Determinar correctamente el costo de la materia prima, mano de obra y
otros gastos de todos los servicios normales brindados por la comparia
Comedor Industrial, S.A., de acuerdo al menu ciclico planeado.

o Refiejar en el costo las variaciones constantes en los incrementos de la
materia prima y salarios, asi como de otros gastos.

o Costear las materias primas, mano de obra y otros gastos para los servicios
de eventos especiales programados.

o Revisar y autorizar las compras de materias primas, contrato de mano de
obra y otros gastos en los casos de solicitud de eventos especiales
emergentes.

o Calcular el precio de venta de los servicios especiales programados y
brindarle esta informacién al Gerente de Planeacion y Costos para su
autorizacion.

o Enviar el precio de venta autorizado de los servicios de eventos especiales
programados a la unidad de servicio (comedor).

a Informar inmediatamente al Gerente de Planeacién y Costos de cualquier
situacion anormal en la determinacién de los costos de los menus ciclicos.

a Entregar al final del mes el reporte mensual del costo de ventas al Gerente
de Planeacién y Costos; presentando en forma separada el costo de los
servicios normales y el costo de los servicios de los eventos especiales.

a Conservar toda la documentacion correspondiente a la determinacion del
costo, como informacién confidencial de la compaiiia. .

Estas responsabilidades de este puesto, se complementan con la autoridad que
posee.

Autoridad:
La autoridad del Encargado de Costos se puede apreciar a través de las
siguientes funciones:

o Revisar y autorizar todos los gastos extras realizados en cada unidad de
servicio y pagados con la caja chica del comedor, para que éste gasto
pueda ser reembolsado a su unidad, mediante un cheque expedido por
Tesoreria.

u Detener pagos a proveedores por servicios de eventos especiales
emergentes, cuando estas compras no hayan sido justificadas por el
Gerente del Comedor.

66 TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




o Detener el pago de la reposicion de la caja chica de la unidad de servicio,
si no han sido comprobados los gastos de los eventos especiales, hasta su
aclaracion con el Gerente de la unidad o el Gerente de Zona.

a Tiene autoridad sobre su Asistente Administrativo para la realizacién de
todos los trabajos relacionados con la determinacién del costo.

4. Formatos para la operacion de eventos especiales

Son los documentos que se formularan para la realizacion correcta de cualquier
operacion, en este caso el brindar el servicio de eventos especiales; es decir, son
papeles en los cuales quedara evidencia de lo que se llevé a cabo durante un
servicio especial.

Es importante aclarar que surgen dos situaciones diferentes en los eventos
especiales: los programados y los no programados o emergentes:

v Los eventos especiales programados son aquellos en los que se conoce
con tiempo anticipado que se van a llevar a cabo, esto permite el planear el
servicio y determinar su costo, por el area de Planeacion y Costos.

v Los no programados o emergentes, son los que solicita el cliente de un
momento a otro, sin previo aviso; por lo tanto éstos no se pueden planear,
ni determinar su precio por el area Planeacidn y costos, tnicamente al final
se autorizan los gastos que haya realizado el gerente del comedor.

Los siguientes formatos seran utilizados cuando exista un evento especial
programado en el Departamento de Planeacion y Costos; los formatos que sean
elaborados en ésta area, se explicaran en éste capitulo; aquélios que llegan a
esta area se mencionaran aqui, pero seran explicados en el drea en que se
originan.

Formato No. 1 : Receta estandar para eventos especiales

Este formato es elaborado inicialmente por el Encargado de Planeacién, quien es
el responsable de establecer los ingredientes de cada platillo. En este documento
se determinan los componentes de cada comida, se especifica la cantidad que
lleva de cada ingrediente y la unidad de medida de éste. La planeacion de cada
platillo se hace cuidando todos los aspectos ya mencionados que debe cubrir un
mentl adecuado, completo, suficiente, variado, equilibrado e higiénico. (Ver
formato 1)
Los espacios que llenara el Encargado de Planeacion seran: 1, 2, 3, 4,7, 8,9y
14;

v Espacio 1: se anotara el nombre del platillo planeado.

v Espacio 2: el niimero que se le asigna a este platillo dentro del archivo de la

compariia.
Vv Espacio 3: el dia, mes y afio en que se realiza la planeacion de este platillo.
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COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
Logotipo de RECETA ESTANDAR PARA EVENTOS ESPECIALES
la compaiila
PLATILLO:1 CLAVE:2 FECHA:3 FOLIO: 4
COSTO DEL PLATILLO:S PRECIO DE VENTA:6
COSTO
INGREDIENTES CANTIDAD UNIDAD PRECIO IMPORTE
UNITARIO
7 8 ] 10 11
SUMA: 5
SISTEMA DE ELABORACION Y
PRESENTACION
FOTOGRAFIA
12 13
14 15 16
PLANEACION DIR. OPERACIONES COSTOS

Formato No. 1 Receta estandar para eventos especiales
Fuente: Con base en Alfredo Youshimatz Nava, Control de costos de alimentos y bebidas I, p.95.
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Espacio 4: el numero consecutivo de este formato, para tener un control de
los platilios planeados.

Espacio 7: se enlistaran los materiales necesarios para elaborar el platillo.
Espacio 8: se anotaran la cantidad de ingredientes que se necesita para
servir éste platillo.

Espacio 9: es la forma de presentacion 6 la unidad de peso de cada uno de
los materiales a utilizar.

Espacio 14: es la firma del Encargo de Planeacién, persona que elaboro6 la
planeacion de este platillo.

<. A L4 2

Este documento se llenara danicamente en original, el cual se guardara en la
Direccion de Operaciones; ya que contiene informacién confidencial, que es la
receta estandar y su costo; por lo tanto, esta area es la Unica que puede tener
acceso a esta informacion.

Una vez que ha sido llenado este formato en los espacios indicados por el
Encargado de Planeacion, posteriormente, sera enviado al Encargado de Costos,
en donde , de acuerdo a la informacién recibida de compras, se determina el
costo de la materia prima a utilizar en cada platillo y se conoce el costo total de
éste.

Los espacios que llenara el Encargado de Costos seran: 5, 6, 10, 11y 16:

v Espacio 5: se anotara el total del costo del platillo, que sera la sumatoria de
la columna no. 11.

v Espacio 6: esta cantidad sera el precio para el cliente, susceptible de
cambios bajo la autorizacién del Gerente de Planeaciéon y Costos y/o
Director de Operaciones.

v Espacio 10: es el costo de la materia prima de la que se compone el platillo
por unidad de peso o presentacion del producto.

v Espacio 11: es el resultado de la multiplicacion de la cantidad de materia
prima a utilizar (espacio 8) por el precio unitario (espacio10); y asi se
determina el costo total del platillo por ingrediente.

v Espacio 16: firma del Encargado de Costos que determino las cifras del
documento.

Los espacios 12 y 13 seran llenados por el chef autorizado; una vez que se ha
planeado este platillo y costeado, es indispensable que este documento se
encuentre autorizado por el Gerente de Planeacion y Costos y posteriormente se
pase al Director de Operaciones. Este documento sera archivado en el area de
Planeacion y Costos.

A continuacion se presenta un ejemplo del llenado del formato 1.
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COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
Logotipo de RECETA ESTANDAR PARA EVENTOS ESPECIALES
la compafila
PLATILLO: Filete de res en salsa de nuez CLAVE:110 FECHA:18/Feb/03 FOLIO:258
COSTO DEL PLATILLO: $11.62 PRECIO DE VENTA: $36.00
COSTO
INGREDIENTES CANTIDAD UNIDAD PRECIO IMPORTE
UNITARIO
Dos rodajas de filete de res 0.180; Kg. 36.00 6.48
Palmitos 0.100 Lata de .300 kg. 9.50, 3.16]
Salsa de nuez 0.120 Lt. 13.63, 1.4
lAceite para guisar 0.010, Lt. 7.00 0.07
Sal de mesa 0.005 . Kg. 1.40] 0.01
Pimienta blanca molida 0.005] Kg. 2.60] 0.01
Perejil chino 0.050 Manojo de 1.2 kg. 5.00 0.25
SUMA.: 11.62]
SISTEMA DE ELABORACION Y
PRESENTACION

1. Sazonar el filete con sal y pimienta y
cocinarlo en la plancha con el aceite.
2. Cortar el palmito a lo largo en 2 partes.
3. Lavar y desinfectar el perejil chino.
4. Al montar el filete, colocar las 2 rodajas FOTOGRAFIA
juntas y baiarlas con la salsa de nuez.
5. Servirse en un plato trinche de 27 cm.
6. Ver la fotografia para la presentacién.

PLANEACION DiR. OPERACIONES COSTOS

Formato No. 1 Receta estandar para eventos especiales
Fuente: Con base en Alfredo Youshimatz Nava, Control de costos de alimentos y bebidas Il, p.95.
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Formato 2: Receta estandar para eventos especiales - 2

El formato 2, contendra los mismos datos que el formato 1, los ingredientes de
cada platillo; la diferencia primordial es que el formato 2 no contendra el costo
de la receta estandar, debido a que esta informacion es confidencial. El formato
2 es el documento que se enviara a las unidades de servicio, para que conozcan
la forma de preparar y el precio de venta para cada platillo que se ofreceran en los
eventos especiales.

Esto documento sera autorizado y firmado por el Director de Operaciones.
Después se enviara a todos las unidades de servicio los formatos 2 para su
archivo en cada comedor. El formato no. 2 sera el siguiente:

COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.

Logotipo de RECETA ESTANDAR PARA EVENTOS ESPECIALES ~ 2
la compafila
FOLIO:
PLATILLO CLAVE: FECHA:

PRECIO DE VENTA:

INGREDIENTES CANTIDAD UNIDAD

SISTEMA DE ELABORACION Y
PRESENTACION

FOTOGRAFIA

CHEF DIRECTOR DE OPERACIONES GERENTE DE
COMEDOR

Formato No. 2 Receta estandar para eventos especiales - 2
Fuente: Elaboracion propia con base en Alfredo Youshimatz Nava, Control de costos de alimentos
y bebidas I, p.95.
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El formato 2 se realizara en original y una copia. ElI documento original se
gquedara en el area de Planeacién y Costos y la copia se enviara a las upidades de

servicio.

Su llenado quedara de la siguiente forma:

COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
Logotipo de RECETA ESTANDAR PARA EVENTOS ESPECIALES - 2
{a compafila
FOLIO:258
PLATILLO: Filete de res en salsa de nuez CLAVE:110 FECHA:18/Feb/03
PRECIO DE VENTA: § 36.00
INGREDIENTES CANTIDAD UNIDAD
Dos rodajas de filete de res 0.180 Kg.
Palmitos 0.100 Lata de .300 Kg.
Salsa de nuez 0.120 Lt
Aceite para guisar 0.010 Lt.
Sal de mesa 0.005] Kg.
Pimienta blanca molida 0.005 Kg.
Perejil chino 0.050 Manojo de 1.2 Kg.
SISTEMA DE ELABORACION Y
PRESENTACION
1. Sazonar el filete con sal y pimienta y cocinarlo
en la plancha con el aceite.
2. Cortar el palmito a lo largo en 2 partes.
3. Lavar y desinfec tar el perejil chino.
4. Al montar el filete, colocar las 2 rodajas juntas y ba-
farlas con la salsa de nuez. FOTOGRAFIA
5. Servirse en un  plato trinche de 27 cm.
6. Ver la fotografia para la presentacion.
CHEF DIRECTOR DE OPERACIONES GERENTE DE
COMEDOR

Formato No. 2 Receta estandar para eventos especiales - 2
Fuente: Elaboracién propia con base en Alfredo Youshimatz Nava, Control de costos de alimentos
y bebidas II, p.95.
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Formato 3: Menu para eventos especiales

Este documento representara la unién de 2 o mas platillos, los cuales estaran
respaldados con su receta estandar individual. El formato 1 sirve de base para el
area de Planeacion para elaborar los menius completos. También este formato
sera enviado al area de Costos, para que determine el costo total del ment. Ei
area de operaciones anotara el sistema de presentacion y anexara su fotografia
del mend. Se realizara el mismo procedimiento que con el formato 1 y se
elaborara GUnicamente en original, que serd archivada en Planeaciéon y Costos.

COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
Logotipo de MENU PARA EVENTOS ESPECIALES
La compaiiia
MENU:58 FECHA: FOLIO:
COSTO DEL MENU: 33.42 PRECIO DE VENTA: $84.00
COSTO
PLATILLOS CLAVE UNIDAD PRECIO IMPORTE
UNITARIO
Crema de elote 15 Platilio) 5.50 5.50
Arroz verde 65 Platillo 4.55 4.55
brécoli, zanahoria y coliflor 98 Platillo 3.256 3.25!
Filete de res en salsa de nuez 110 Platillo] 11.62 11.62
Helado de vainilla 135 Platillo} 8.50 8.50
SUMA 33.42
SISTEMA DE
PRESENTACION
1. Se sirve 1a sopa de elote en un plato hondo sopero.
2. Se servira el arroz verde, verdura y filete en
un plato extendido de 27 cms. FOTOGRAFIA
3. Se servira el helado en un plato de cristal mediano
de postre.
PLANEACION DIR. OPERACIONES COSTOS

Formato No. 3 Men(: para eventos especiales
Fuente: Elaboracion propia con base en Alfredo Youshimatz Nava, Control de costos de alimentos
y bebidas Il, p.95.
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Formato 4 : Menu para eventos especiales - 2

El formato 4, sera semejante al formato 3, dnicamente se omitiran las columnas
de costo unitario e importe y se substituiran por el precio de venta unitario y el
importe; porque este formato serd& mostrado al cliente para informarle los
diferentes tipos de menus para eventos especiales; por lo tanto, no podra contener
el costo del menu. Se elaborara en original y una copia.

Una vez revisados y autorizados se enviaran este tipo de formatos a los
comedores, donde los guardaran en su archivo para que en el momento que el
cliente les solicite eventos especiales, les ofrezcan diversas alternativas; situacion
que hasta el momento no se habia contemplado.

COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
Logotipo de MENU PARA EVENTOS ESPECIALES-2
la compaiiia
MENU:58 FECHA:18/Feb/03 FOLIO:2568
PRECIO DE VENTA DEL MENU: $ 84.00
PRECIO DE VENTA
PLATILLOS CLAVE UNIDAD PRECIO IMPORTE
UNITARIO
Crema de elote 15 Platillo] 12.00 12.00,
lArroz verde 65 Platillo 11.50 11.50
brocoli, zanahoria y coliflor 98 Platillo 9.50 9.50
Filete de res en salsa de nuez 110 Platillo] 36.00, 36.00
Helado de vainilla 135 Platillo 156.00 15.00
SUMA 84.00
SISTEMA DE
PRESENTACION
1. Se sirve la sopa de elote en un plato hondo sopero.
2. Se servira el arroz verde, verdura y filete en
un plato extendido de 27 cms. FOTOGRAFIA
3. Se servira el helado en un plato de cristal mediano
de postre.
GERENTE COMEDOR DIR. OPERACIONES COSTOS

Formato No. 4 Menu para eventos especiales - 2
Fuente: Elaboracion propia con base en Alfredo Youshimatz Nava, Control de costos de alimentos
y bebidas Il, p.95.
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Formato 5: Solicitud de cotizacién de ments para eventos especiales

Este formato es para solicitar al area de Costos, el costo actual del menu elegido
por el cliente. Cuando el cliente solicita el servicio de eventos especiales con
tiempo (servicio programado), se le informa de las posibilidades de eleccién de
acuerdo al formato 4 que tiene en su poder el Gerente de cada comedor; una vez
elegida cualquiera de esas opciones, el Gerente del comedor llenara el formato 5y
lo enviara a Costos, especificando si el cliente requiere otros elementos en su
servicio, como: decoracion, meseros, musica; para que sean considerados en el
precio de venta; este documento se elabora en original y una copia.

El formato sera el siguiente:
COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.

Logotipo SOLICITUD DE COTIZACION DE MENUS
dela PARA EVENTOS ESPECIALES

Compaiila FECHA: FOLIO:
FECHA SERV.: 1 TURNO:_2 HORARIO:__3
UNIDAD DE SERVICIO SOLICITANTE:4
COMPANIA:5 DEPTO:6
PERSONA QUE SOLICITA EL SERVICIO:7
PUESTO:
TIPO DE EVENTO ESPECIAL:8 No. DE COMENSALES_9
OBSERVACIONES: TOTALA $ 10

REQUERIDO PRECIO DE VENTA
CLAVE MENU UNIDAD CANTIDAD UNITARIO IMPORTE
11 12 13 14 15 16

PRECIO MENU B

TOTAL EVENTO A+8B 17
Solicita Autoriza Elabora Elabora
18 19 20 21
Gerente del Gerente de Planeacién Costos
Comedor Zona
22

ACEPTACION CLIENTE _ Nombre y firma
Formato 5: Solicitud de menus para eventos especiales
Fuente: Elaboracién propia con base en Alfredo Youshimatz Nava, Control de costos de alimentos
y bebidas Il, p.30.
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Algunas veces al solicitar el servicio de eventos especiales programados el cliente
no elige ninguna de las opciones presentadas por el Gerente del Comedor, en
este caso el cliente pide menus especificos, estableciendo el tipo de comida
deseada y la cantidad requerida. De acuerdo a las nuevas caracteristicas del
men solicitadas se llenara el formato 5 para enviarlo al area de Costos en original
y una copia.

Este formato 5 denominado Solicitud de cotizacién de menus para eventos
especiales se origina en el comedor, en la unidad de servicio se llenaran los
espacios 1 al 12 y 18-19; los cuales se explicaran en el capitulo correspondiente al
area del comedor.

El Gerente del comedor envia este documento al Encargado de Costos, con copia
al area de Planeacion, cuando el cliente le solicita un servicio especial
programado. En primer lugar Planeacion llenara los espacios 13, 14 y 20:
Espacio 13: es la medida o presentacion de la comida.
v Espacio 14:es la cantidad de materia prima necesaria para la elaboracién
de los platillos, es muy importante tomar en cuenta para cuantas personas
sera este evento, el espacio no. 9.
v Espacio 20: es la firma del responsable de determinar la materia prima
necesaria para el evento especial.

Una vez indicado en este formato la cantidad de materia requerida, se pasa al
Encargado de Costos; el cual se comunica con Compras quien le informa el costo
actual de las materias primas, y también cotiza los gastos extras anotados en el
renglon de observaciones, con base en esta informacién se determina el precio de
venta actual que se le dara al cliente y se llenaran los espacios10, 15, 16, 17 y 21:

v Espacio 10: se anotara el importe total de los elementos extras
(decoracién, musica, meseros, edecanes); que solicita el cliente.

v Espacio 15: es el precio de venta unitario de cada platillo para el cliente.

v Espacio 16: es el precio de venta unitario multiplicado por el numero de
comensales que se solicitan.

v Espacio17: es la sumatoria del importe total de cada platillo mas los gastos
extras solicitados por el cliente, que da como resuitado el precio total del
evento.

v Espacio 21: es la firma del Encargado de Costos, haciéndose responsable
por la determinacion del precio de venta para el cliente.

Ya lleno este documento se le envia inmediatamente al Gerente de Pianeacion y
Costos o al Gerente de Operaciones para la autorizacion del precio de venta; y
sera sellado para su envio al Comedor.

Formato 6: Reporte de Operaciones

Este reporte lo elabora el Gerente de cada comedor y es revisado por el area de
Costos; se divide en dos partes: lado anverso en donde se reporta las ventas
(primera parte) y en el reverso todos los gastos (segunda parte). Este documento
se elabora en original y dos copias. El original es del Gerente, la primer copia
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para el area de Planeacion y Costos y la segunda copia: primera parte para
facturacion y la segunda parte para contabilidad.

El area de Costos ya conoce el nimero de comidas normales que debié brindar
cada una de las unidades de servicio (de acuerdo al contrato de venta) y también
sabe la cantidad de materia prima que necesita para poder elaborar dichos
servicios normales.

Por lo tanto, en la primera parte de este reporte, el area de Costos checa que
todas las ventas realizadas estén dentro de éste y si se llevaron a cabo servicios
especiales, éstos deben estar especificados en el mismo y anotados su importe
global en la columna de TOTAL. En la segunda parte revisa minuciosamente
cada uno de los gastos realizados, que deben coincidir con el nUmero de comidas
brindadas, asi como sus comprobantes respectivos.
El reporte sera de la siguiente forma:

COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.

COMEDOR No.
Logotipo Folio:
de la REPORTE DE OPERACIONES CORRESPONDIENTE
Empresa A LA SEMANA del al
(ANVERSO)

CONCEPTO LUNES [MARTES | MIERC. | JUEVES |VIERNES| SAB. | DOM. | TOTAL |PREC.| TOTAL
UNIT,

VENTAS
Desayunos
Comidas

iICenas

ENTAS NORM.
ISERVICIOS ESP.
Buffet

Banquetes
Taquiza

Servicio de café
IComida regional
IOtros (especifique)

IVTA.SERV. ESP.
TOTAL VENTAS

IOBSERVACIONES:

Elaboré Revisé
Formato 6: Reporte de Operaciones
Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el personal de la empresa.
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El mismo formato en la parte posterior se encuentra asi:

Logotipo de la

COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
COMEDOR No.
REPORTE DE OPERACIONES CORRESPONDIENTE

Empresa A LA SEMANA de al
(REVERSO)
CONCEPTO MATERIA PRIMA EN PESOS COSTO | TOTAL

CARNES [LACTEOS| F Y VER. | ABARR. | PAN/TORT. | LECHE | BEBIDAS]| UNIT.

M.P. SERV. NORM.
Inventario inicial
ICompras

Inventario final
ICOSTO SERV.NORM.
M.P. EVENTOS ESP.
ICompras

[TOTAL COSTO

IGASTOS DIRECTOS
Pasajes

Gas

[Teléfono

Material desechable
Equipo menor
Papeleria
Uniformes
Lavanderia

lArreglos florales
IAlquiler de equipo
TOTAL GTOS. D.
IGTOS.E.ESPEC.
lArreglos florales
IAlquiler de equipo
Decoracién
Meseros

MUsica

[Vestuario regional
Otros (especifique)

GTOS.E.ESPEC.
TOTAL GASTOS

ICOSTO EVENTOS ES|

Elabord Revisé

Formato 6: Reporte de Operaciones

Fuente: Elaboracion propia con base en informacioén proporcionada por el personal de la empresa.
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Si se brindaron eventos especiales programados, la unidad de servicio ocupé una
mayor cantidad de la materia prima planeada, esto deberad ser plenamente
justificado por el Gerente de la unidad con el Encargado de Costos.

Se ampliara la explicaciéon de este reporte en el capitulo correspondiente al area
del comedor.

Todos los espacios de éste formato seran llenados por el area de Operaciones,
especificamente por el Gerente del comedor; el Encargado de Costos unicamente
revisara todos los datos de éste. Por tal motivo, se explicara ampliamente en el
siguiente capitulo su forma de llenado.

Formato 7: Servicios especiales no programados

Este documento se utilizara cuando el cliente solicite en forma inesperada un
servicio especial, el Gerente del Comedor tendra que hacer uso exclusivo de este
formato Unicamente en estas ocasiones excepcionales.

Cuando exista una solicitud de un servicio especial no programado, el area de
Planeacion y Costos no podra determinar su costo; pero si debera revisar qué
materia prima, mano de obra y gastos directos fueron utilizados para brindar este
servicio.

El Gerente del Comedor debera entregar toda esta informacion al area de
Planeacién y Costos a través del formato 7, la que el Encargado de Costos
revisara minuciosamente. Si lo considera adecuado firmara como autorizado. Si
no lo considera correcto se hablara con el Gerente del Comedor para que dé una
explicacion al cuestionamiento por parte del Encargado de Costos.

Por lo tanto, este formato sera lienado unicamente por el Gerente, y el Encargado
de costos nadamas lo firmara autorizandolo. El formato 7 se explicara
ampliamente en el siguiente capitulo.

Se elaborara en original y tres copias: el original sera para el Gerente del
Comedor, la primer copia para el area de Planeacién y Costos; la segunda copia
para facturacion y la tercer copia para contabilidad. (Ver formato 7)

Para finalizar se enumeraran los formatos presentados en este capitulo,
sefalando el departamento que los elaborara:

o Formato 1: Receta estandar para eventos especiales, este formato lo
elaborara el area de Planeacién y Costos.

o Formato 2: Receta estandar para eventos especiales-2; este formato sera
elaborado con base en el formato 1 y se omitiran los costos; lo elaborara el
Gerente de Planeacion y Costos.
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Logotipo EMPRESA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
dela
empresa SERVICIOS ESPECIALES NO PROGRAMADOS

FOLIO:

Unidad: Solicitado por:

Tipo de servicio: Fecha y lugar de servicio:

No. de comensales: Nombre y puesto del cliente:

Fecha de solicitud:

Materia prima costo Mano de obra Costo Costo TOTAL Costo
Materia prima
Mano de Obra
Gastos directos
Suma
Precio de venta
Suma {
Gastos directos Costo Utilidad Total
$ %
Elaboré
Direccion de Operaciones
Suma Suma

Formato 7: Servicios especiales no programados

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por el personal de la empresa.




o Formato 3: Menu para eventos especiales, este documento lo realizara
Planeaciéon y Costos y se quedara bajo custodia de esta area porque
contendra los costos.

a Formato 4. Menu para eventos especiales-2, se elaborara con base en el
formato 3 y se envia a los Comedores; no tendra los costos.

o Formato 5: Solicitud de cotizacién de menus para eventos especiales, este
documento sera elaborado por el comedor y le daran respuesta en el area
de Planeacion y Costos.

o Formato 6: Reporte de operaciones; este documento lo elaborara el
Gerente de cada unidad de servicio y Unicamente serd autorizado por el
area de Costos.

a Formato 7: Servicios especiales no programados; este documento lo
elaborara el Gerente del Comedor; sera revisado y autorizado por el
Encargado de Costos.

En el siguiente capitulo se analizaran los formatos que se utilizaran en el area de
la unidad de servicio (comedor); se explicaran a detalle los que tienen su origen en
éste.
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CAPITULO SEXTO
DESARROLLO DEL CASO
EL CONTROL ADMINISTRATIVO EN LA UNIDAD DE SERVICIO (COMEDOR)

En este capitulo se analizara el control administrativo que se propone establecer
en la unidad de servicio (comedor); esta drea de la organizacion es la parte
medular de la compaiiia, porque aqui se lleva a cabo el servicio al cliente y se
mantiene el trato directo con él.

1. Objetivo de la unidad de servicio (comedor)

Como se enunciaron en el capitulo |, existen objetivos de orden superior en esta
empresa, de los cudles dos se apegan estrictamente a las operaciones de la
unidad de servicio que son:

“Mantener una atmdésfera de trabajo que impulse la productividad, creatividad y la

innovacién.
Tener un contacto directo con nuestros clientes satisfaciendo siempre sus

necesidades y expectativas, ya que son la base de la riqueza corporativa que
asegura nuestra permanencia en el mercado.”®’

Basandose en estos dos objetivos principales, se propone el objetivo especifico
para esta area en cuanto a los servicios de eventos especiales:

o Brindar el servicio de eventos especiales a nuestros clientes, satisfaciendo
siempre sus necesidades y expectativas con higiene y calidad.

2. Politica de esta area

Una politica necesaria para poder llevar a cabo el objetivo de brindar el servicio
de eventos especiales a los clientes, satisfaciendo siempre sus necesidades sera:

o Velocidad de respuesta a nuestros clientes en el requerimiento de eventos
especiales.

A través de esta politica, se podra garantizar que el area de servicio, en cualquier
momento brindara al cliente una respuesta positiva.

67. México, Comedor [ndustrial, S.A., “Objetivos de orden superior’, Manual de induccién y
bienvenida, (Documento interno [s.a.], [s.Li.]), p. 9.
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Director de
Operaciones

Subdirector de Unidades
del Area Metropolitana

I
l Gerente de Zona I
1

rGerente der Comedor J IGerente de l(:omlsarlatol
]

T 1 = ]
l Supervisor H Supervisor I[ Supervisor I

Cheff o Mayora

1 ]

Cocineros I Galopinos IlAImacenistaI

Organigrama no. 5 Area de la unidad de servicio (comedor)
Fuente: Elaboracién propia con base en informacion proporcionada por el personal de la empresa.

3. Funciones, responsabilidades y autoridad

A través del organigrama no. 5 se presenta la unidad de servicio o comedor que
corresponde al area de operaciones de la compaiia Comedor Industrial, S.A.,
tomando como base el organigrama 2 y 3 del capitulo primero, se explicara
brevemente las funciones de cada departamento para poder entender y conocer la
correlacién del comedor con las demas areas.

Posteriormente, se especificaran las responsabilidades y autoridad de cada
integrante de la unidad de servicio o comedor con relacién a la operacién del
servicio de eventos especiales.

Por medio de dicho organigrama se puede apreciar muy bien la ubicacién de la
unidad de servicio o comedor;

Como se puede observar, éste corresponde al Area de Operaciones de la
compariia Comedor Industrial, S.A., dicho organigrama aparece desde el segundo
nivel jerarquico que esta representado por la autoridad maxima del area, el
Director de Operaciones, posteriormente en el tercer nivel jerarquico, es ocupado
por el Subdirector de Unidades del Area Metropolitana y también el Subdirector de
Unidades Foraneas, en dicha estructura organizacional unicamente aparece un
solo Subdirector, con el fin de facilitar la presentacién de la ubicacion del comedor.

Mas abajo en el cuarto nivel se encuentra el Gerente de Zona y en el quinto el
Gerente del Comedor, de éste se desprenden sus subordinados, que son:
supervisor, cheff o mayora, cocineros, galopinos y almacenista.
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A continuacion se enumeraran las responsabilidades y autoridad de cada uno de
los puestos de la unidad de servicio, iniciando desde el tercer nivel jerarquico:

Subdirector de Unidades del Area Metropolitana

Es la persona que se encargara del buen funcionamiento de todos los comedores
dentro del area del Distrito Federal y del Estado de México, atendiendo todo lo
relacionado con el servicio a sus clientes. Auxiliandose de cuatro Gerentes de
zona: norte, sur, este y oeste. Esta persona se encuentra en el tercer nivel de

jerarquia dentro de la compaiiia.

Gerente de zona
Persona que tendra bajo su autoridad a los comedores de una zona especifica, de

la cual él es el responsable de los servicios de comedores que se brinden a través
de diversas unidades de servicio (comedores) que se encuentren en esta zona; se
encuentra en el cuarto nivel jerarquico.

Gerente de comisariato
Persona responsable del comisariato (cocina) dentro de la zona; éste se
mantendra alerta de todas las necesidades de requerimiento de alimentos
preparados para los comedores de la zona.

Gerente del comedor
El Gerente sera la maxima autoridad dentro de la unidad de servicio y quien tiene
el trato directo con el cliente; sus responsabilidades seran:

a Coordinara las actividades de su personal, para el logro de un servicio de
comida de calidad para el cliente.

o Especificara de acuerdo a lo autorizado por el departamento de
Planeacién, los menus ciclicos que se brindaran al cliente.

a Contara con la materia prima necesaria para brindar los servicios de
comida.

o Se mantendra siempre en contacto con el cliente, para conocer sus
necesidades y expectativas sobre el servicio que se le ofrece.

o Coordinara a los supervisores, (si hubiera varios turnos en ese comedor),
para establecer los menus ciclicos.

o Mantendra un ambiente de orden y armonia en el comedor.

o Solicitard ayuda al Comisariato, si existe algin problema en su unidad de
servicio.

o Notificara de inmediato cualquier irregularidad de la unidad a su Gerente de
Zona.

o Presentara ante las oficinas administrativas (Costos, Tesoreria y
Contabilidad) de la compaiia el reporte de operaciones semanales,
describiendo a detalle cada una de sus actividades.

o Sera responsable del manejo del fondo fijo autorizado por Tesoreria.

0 Revisara y controlara toda la documentacién de la unidad de servicio, como
lo son: comprobantes de todas sus operaciones, informes periédicos,
formatos, avisos, asi como informacion confidencial.
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Las responsabilidades especificas del Gerente del Comedor con referencia a
servicios especiales seran:

o Notificara al Encargado de Costos, la solicitud de un evento especial
programado, llenando el formato 5.

a Atendera de inmediato la solicitud de eventos especiales emergentes o no
programados del cliente.

a Incluira dentro de su reporte de operaciones semanales (formato 6) en
forma separada y a detalle el evento especial programado que se brindé. Y
en el formato 7 si fue un evento especial no programado o emergente.

o Acudira con el Encargado de Planeaciéon y el Encargado de Costos, para
que le revisen y autoricen todos los gastos llevados a cabo para la
realizacion del evento especial; presentando todos los comprobantes de
cada uno de los conceptos que intervinieron en el servicio especial.

La autoridad del Gerente del Comedor se establecera a través de las siguientes
actividades:
o Tendra autoridad sobre todo el personal del comedor, para coordinarlos
y llamarles la atencion, si asi lo amerita la ocasién.
a Supervisara que todo el proceso de elaboracién de comida se apegue a
las normas establecidas por el Area de Operaciones.
o Autorizara la compra de cualquier materia prima que haga falta, para
brindar el servicio.
a Supervisara el correcto uso de todos los recursos de la unidad, por parte
del personal.
o Autorizara la entrada o salida de materia prima del almacén.

La autoridad del Gerente del Comedor con referencia a los eventos especiales
sera:
a Costeara los servicios especiales no programados o emergentes.
o Asignara el precio de venta para fos servicios especiales al cliente,
obteniendo su firma como garantia de que esta de acuerdo con el precio
de venta, a través del formato 5.
o Comprara toda la materia prima necesaria, para llevar a cabo el servicio
especial de emergencia o no programado.
a Contratara meseros, grupo musical y adornos especiales, si asi lo
requiere el servicio especial emergente.

Supervisor

El supervisor es la persona en quien el Gerente del Comedor se apoyara para
llevar a cabo sus funciones.
Las responsabilidades del supervisor seran:
a Supervisara todas las actividades llevadas a cabo por el personal del
comedor, en su turno correspondiente (matutino, vespertino o nocturno).
a Verificara la asistencia puntual del personal.
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Inspeccionara el cuidado fisico del personal del comedor (uniforme limpio,

Q
que no padezcan enfermedades gastrointestinales, o respiratorias y el
aspecto fisico del empleado.)

a Notificara cualquier anomalia al Gerente del Comedor.

a Verificara que los servicios de comedor se realicen a la hora preestablecida.

a Registrara el nimero de comensales que acuden al servicio del comedor.

o Verificard que el servicio del comedor sea brindado en un ambiente
armonico.

o Avisara de cualquier incidente dentro del servicio al Gerente.

o Informara al Gerente del comedor, si el cliente solicité algiun evento

especial.
La autoridad del supervisor se reflejara en las siguientes acciones:

o Ante cualquier solicitud del cliente, si el Gerente del comedor no se
encuentra, el supervisor lo representara y posteriormente, le informara al
Gerente.

Tendra autoridad para llamarle ia atencién al personal del comedor.

Vigilara del correcto uso de todos los recursos por parte del personal.
Autorizara la entrada o salida de materia prima del almacén, en ausencia
del Gerente.

o0gQ

Chef o Mayora

Es la persona responsable de elaborar de acuerdo con las especificaciones
previamente establecidas la comida. Sus responsabilidades seran:
o Sera responsable de dirigir a los cocineros para la elaboracion de los
menus ciclicos.
o Supervisara que los menus se realicen estrictamente de acuerdo a las
especificaciones enviadas por el Departamento de Planeacion.
0 Revisara que la materia prima enviada sea de acuerdo con los gramos
establecidos en el menti ciclico.
o Si detectara alguna diferencia en el tamafio, calidad o sabor de la materia
prima, informara inmediatamente al Gerente del Comedor, para que se
comunigue con el area de compras y de control de calidad.

El chef o mayora tendra la siguiente autoridad:

o Dirigira a los cocineros y dard érdenes para la elaboracion de los menus
ciclicos.

a Supervisara la presentacion de los menus ciclicos.

o Solicitara al almacenista la materia prima necesaria dia a dia.
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Cocineros
Son las personas que elaboraran ia comida, es decir, llevaran a cabo la actividad
principal por la que fue creada la empresa. Sus responsabilidades seran:

a Elaboraran el ment ciclico de acuerdo con las especificaciones de la receta
estandar, enviada por el departamento de Planeacion.

o Tendran lista la comida a los horarios preestablecidos por el cliente.

o Arreglaran toda la comida tipo buffet con los diferentes guisos que se
ofrecen durante la comida; asi como los platillos y cubiertos necesarios
para los comensales.

o Se mantendran atentos durante el servicio de comida, para que siempre
exista suficiente comida disponible para los comensales.

o Mantendran caliente la comida durante todo el servicio.

Los cocineros tendran autoridad, que se reflejara a través de las siguientes
acciones:
o Solicitardan ayuda a los galopinos para el mantenimiento general de la
cocina.
a Todo lo que se realice dentro de la cocina debera estar autorizado por el
cocinero (limpieza, decoracién y mantenimiento).

Almacenista

Es la persona responsable de la custodia y control de la materia prima que se
guarda en la unidad de servicio. El almacenista tendra las siguientes
responsabilidades:

a Mantendra en orden toda la materia prima que se encuentra en el almacén
del comedor.

o Mantendra los diferentes tipos de materia prima en los lugares y
temperaturas segun las indicaciones del departamento de Control de
Calidad.

o Permitira el acceso al personal del area de Control de Calidad para que
lleven a cabo sus revisiones periodicas.

a Registrara y llevara un control de todas las entradas y salidas de
mercancia.

a Elaborara un reporte semanal de la existencia de materia prima. (Inventario)

o Informara al Gerente de la existencia minima de los productos.

El almacenista tendra la autoridad de:
o Pedir las hojas de salida de almacén autorizadas por el Gerente,
Supervisor o Mayora.
o it b nalida do producion dol alneacan ai no tionon i hojn de aalids
autorizada.
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Galopinos
Son las personas que ayudaran al mantenimiento general de la unidad de servicio
y sus responsabilidades seran:
o Avyudar en el mantenimiento general de la unidad de servicio
o Informar al Supervisor de cualquier anomalia que detecten en el comedor y
en el servicio de manera inmediata.

4. Formatos para la operacion de eventos especiales

Como ya se menciono en el capitulo V, los servicios de eventos especiales
pueden ser programados o no programados (emergentes). Se explicara
detalladamente que actividades y documentos llenara el Gerente del Comedor en

ambos casos.

a) Servicios especiales programados:

En primer lugar el Gerente llegara a un acuerdo con el cliente, al escoger el tipo
de menu que desea; presentandole el formato 4 que contiene los menus para
eventos especiales, el acuerdo al que se llegue puede ser:

a. Con base en los menis estandar para eventos especiales o
b. Un menu combinando platillos de los menus estandar ofrecidos o
c. Platilios completamente diferentes a los sugeridos en los menus estandar.

En todos lo casos el cliente puede solicitar algunos requerimientos especiales que
incrementaran el precio de venta al servicio. Posteriormente el Gerente del
Comedor tendra que llenar el formato 5 y enviarlo al area de Planeacion y Costos.

Formato 5: Solicitud de menus para eventos especiales

Una vez elegido el menu, el Gerente elaborara el formato no. 5 denominado
“Solicitud de cotizacion de menus para eventos especiales”; y llenara los espacios
del 1 al 12 y 18-19, anotando los siguientes datos:

Fecha: Dia en el que el cliente solicité su servicio especial.
Folio: Numero consecutivo de éste formato.

Espacio 1: Fecha en que se llevara a cabo el evento especial .
Espacio 2: Turno en que sera el evento especial.

< 2 2 2
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v Espacio 3: Horario en la que se llevara a cabo el servicio de comedor
en el evento especial.

v Espacio 4: Indicar el comedor que realiza esta solicitud al area de
Costos.

v Espacio 5: Nombre de la compaiiia (cliente).

v Espacio 6: El nombre del departamento en donde se realizard el
evento o puede ser fuera de las instalaciones de la compaiiia, en
algin domicilio particular. En este caso se deberan anotar las
referencias de la ubicacién para la localizacién rapida del domicilio.

v Espacio 7: Nombre y puesto de la persona que solicita el evento
especial.

v Espacio 8: Aclaracion del tipo de servicio, por ejemplo: desayuno,
buffet, conferencia, cena.

v Espacio 9: Nimero de personas que asistiran a este evento.

v Espacio 10: Se anotaran los requerimientos especiales solicitados
por el cliente, como algun tipo de decoracién especial, musica,
meseros, edecanes, alquiler de equipo (manteles, cubiertos de plata,
copas).

v Espacio 11: Numero que se le ha asignado al menu.

v Espacio 12: Descripcion del menu solicitado.

v Espacio 18: Firma del Gerente de Comedor.

v Espacio 19: Firma del Gerente de Zona.

En este caso que se esta ejemplificando se solicita la opcién b, que es la
combinacién de diversos platillos de los menls para eventos especiales; y sera
llenado por el Comedor .

Este documento se elaborara en original y una copia. Una copia para el area de
Planeacion y Costos y el original se le quedara al comedor.

Este mismo documento, lo regresara el Area de Planeacién y Costos con los
espacios 10, 13 a 17 llenos, en donde informara al area de servicio: la unidad,
cantidad, precio de requerimientos especiales, precio unitario e importe total del
servicio a brindar. Amparando toda esta informacion a través de las firmas del
Encargado de Planeacién y de Costos, como responsables de la respuesta que
envian (espacio 20 y 21).

Una vez teniendo en su poder este documento el Gerente del Comedor, informara
a su cliente el precio de venta del servicio; si el cliente acepta este precio, firmara
en la parte inferior del documento, esta firma garantiza que el cliente acepta el
precio y se compromete al pago de éste, (espacio 22).

Si el precio de venta ofrecido al cliente no es aceptado por éste, se volvera a
realizar de nuevo la solicitud de cotizacion de menus para eventos especiales; en
esta ocasion se haran cambios en el tipo de ment que se solicita o se eliminaran
algunos requerimientos especiales, con el objeto de modificar el precio de venta.
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COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
Logotipo SOLICITUD DE COTIZACION DE MENUS
dela PARA EVENTOS ESPECIALES
Compania | FECHA: FOLIO:
FECHA SERV. : 1 TURNO:_2 HORARIO: __3
UNIDAD DE SERVICIO SOLICITANTE:4
COMPANIA: 5 DEPTO: 6
PERSONA QUE SOLICITA EL SERVICIO: 7
PUESTO:
TIPO DE EVENTO ESPECIAL: 8 No. DE COMENSALES_S
OBSERVACIONES: TOTALA $ 10
REQUERIDO PRECIO DE VENTA
CLAVE MENU UNIDAD CANTIDAD UNITARIO IMPORTE
11 12 13 14 15 16
PRECIO MENU B
TOTAL EVENTO A+8 17
Solicita Autoriza Elabora Elabora
18 19 20 21
Gerente del Gerente de Planeacion Costos
Comedor Zona
22
ACEPTACION CLIENTE Nombre y firma

Formato 5: Solicitud de menus para eventos especiales
Fuente: Elaboracion propia con base en Alfredo Youshimatz Nava, Control de costos de alimentos

y bebidas /1, p.30.
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Se tendra que volver a elaborar el formato 5 y enviarse de nuevo al Area de
Planeacién y Costos, esta area a su vez, de nuevo enviara el precio de venta para
el servicio especial. En este momento, es importante enfatizar la intervencion
del Gerente del Comedor con su cliente, porque su obligacion es orientar y sugerir
las mejores alternativas para sus eventos especiales, de acuerdo a su
presupuesto; ademas, porque es la persona mas cercana al cliente que conoce
sus necesidades y expectativas.

Desde este punto de vista, el Gerente del Comedor debera sugerir diversos
menus, diferentes combinaciones de platillos, eliminacion o aumento de
requerimientos especiales que satisfagan el gusto y presupuesto de su cliente.

Una vez aceptado el servicio por parte del cliente, el Gerente informara al Area de
Planeaciéon y Costos, que el evento si se llevara a cabo, enviandole ia copia del
formato 5, a través de éste se indicara la fecha en la que necesita la materia
prima.

Con base en este documento el Encargado de Costos solicitara la materia prima
requerida al Departamento de Compras y se le enviara a la unidad de servicio.

El Gerente del Comedor debera lievar un estricto control para ia elaboracion de los
alimentos del evento especial; si no tuviera la suficiente materia prima, él cuenta
con un fondo fijo de caja autorizado para hacer frente a gastos en el comedor.
Debido a esto, en cualquier momento el Gerente podra realizar las compras
necesarias para dar el servicio en el evento especial, comprobando éstas con
documentos que cuenten con los requisitos fiscales.

En el siguiente formato 5 se ilustra como quedara el llenado de éste.
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COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.

SOLICITUD DE COTIZACION DE MENUS

Logotipo
dela PARA EVENTOS ESPECIALES
Compania_| FECHA:20/Marzo/03 FOLIO:495
FECHA SERV. : 12/Mayo/03 TURNO: NOCTURNO HORARIO:19:30
UNIDAD DE SERVICIO SOLICITANTE: Comedor de La Moderna, S.A.
COMPARNIA: La Moderna, S.A. DEPTO: Direccién General (Salén de Eventos)

PERSONA QUE SOLICITA EL SERVICIO : Lic. José Mora
PUESTO: Administrador General

TIPO DE EVENTO ESPECIAL: Cena - baile
OBSERVACIONES: Decoracion, musica, meseros, 2 edecanes.

No. DE COMENSALES_550
TOTAL A $

REQUERIDO PRECIO DE VENTA
CLAVE MENU UNIDAD CANTIDAD UNITARIO IMPORTE
156 Entremés
237 Sopa o crema
345 Sopa seca o pasta
410 Plato fuerte
512 Postre
625 Bebidas
PRECIO MENU 8
TOTAL EVENTO A+B
So/\cita utoriza Elabora Elabora
7 '/7/
Gerenté del &K&ed/y Planeacion Costos
Comedor Zona

ACEPTACION CLIENTE _Nombre y firma

Formato 5: Solicitud de menus para eventos especiales
Fuente: Con base en Alfredo Youshimatz Nava, Control de costos de alimentos y bebidas Il p.30.
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Formato 6: Reporte de Operaciones

Al final de cada semana el Gerente del Comedor tendra la responsabilidad de
presentarle al Encargado de Costos el reporte de actividades realizadas durante el

periodo.

Este reporte tendra dos partes, la primera en donde enumeraran los servicios
brindados (ventas); éstos deberan estar divididos en servicios normales y servicios
especiales y se representaran también en pesos dicha informacién en la columna
del total. En la segunda parte de este reporte se presentaran sus gastos en

pesos.

COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
COMEDOR No.1

Logotipo Folio:___ 2

dela REPORTE DE OPERACIONES CORRESPONDIENTE
Empresa A LA SEMANA del____3 _al
(ANVERSO)

CONCEPTO LUNES |MARTES| MIERC. | JUEVES [VIERNES| SAB. | DOM. | TOTAL |PREC.| TOTAL
UNIT. .

IVENTAS
Desayunos 4 5
Comidas
Cenas

VENTAS NORM. 8 9

SERVICIOS ESP.
Buffet 10 11
Banquetes
Taquiza
Servicio de café
Comida regional
Otros (especifique)
12
VTA.SERV, ESP. 13
TOTAL VENTAS 14

OBSERVACIONES : 15
16 17
Elaboré Revisé
Formato 6: Reporte de Operaciones
Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el personal de la empresa.
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Todo este reporte debera ser llenado por el Gerente del Comedor, de acuerdo
con los siguientes datos:

v Espacio 1: Anotar su nimero de comedor asignado. (Todos los comedores
tienen un numero asignado, para su correcta identificacion.)

v Espacio 2: Este documento tiene un nimero consecutivo, para tener un
control estricto en este tipo de reporte, por lo tanto si en una hoja se
comete un error, el documento debe quedar en el archivo como cancelado.
Espacio 3: se anotara las fechas de la semana a la que pertenecen los
ingresos del comedor.
Espacio 4: se anotaran el nimero de servicios brindados cada dia de la
semana, especificando el niumero de desayunos, de comidas y de cenas.
Espacio 5: se anotara el total de desayunos, comidas y cenas de la
semana.
Espacio 6: en esta columna se anotara el precio de venta pactado con el
cliente para cada tipo de ment (desayuno, comida y cena). Desde la firma
del contrato se establecen los precios unitarios para cada tipo de servicio
normal. Esta columna tnicamente se llenara en los servicios normales,
debido a que en los eventos especiaies el precio de venta se reflejara en la
columna de total, porque es un precio de venta global.

v Espacio 7: en esta columna se anota el resultado de la multiplicacién del
numero total de servicios (columna 5) por el precio de venta pactado con el
cliente (columna 6), en el caso de los servicios normales. Y en cuanto a los
servicios especiales se anotara el precio total de éstos.

v Espacio 8: en esta linea se saca el total de servicios normales brindados
por cada dia de la semana.

v Espacio 9: se determina el importe total de ventas de la semana por los

servicios normales ofrecidos al cliente.

Espacio 10: a partir de esta linea se anotara si se llevaron a cabo eventos

especiales, se especificara qué tipo de servicio especial se brind6 en la

linea correspondiente.

Espacio 11:se anotara el importe total del evento especial.

Espacio 12: se anotara con detalle en que consistid el evento especial y

alguna caracteristica peculiar.

Espacio 13: se anotara el importe total de los eventos especiales brindados.

Espacio 14. se anotara el importe total de los servicios especiales y

normales ofrecidos, y representa el total de ingresos obtenidos en una

semana.

Espacio 15: en esta linea se anotara alguna observacion especial de la

semana o informacién adicional sobre algun servicio normal o especial.

v Espacio 16: firma de la persona que elabora este reporte, que es el
Gerente del Comedor.

vV Espacio 17: firma del Encargado de Costos, quien le revisa concepto por
concepto.

< L 4 2
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En la segunda parte el Gerente del Comedor reportara los gastos que realizé para

poder llevar

normales y gastos especiales, como se muestra a continuacion:

a cabo sus servicios, también debers estar dividido en gastos

Logotipo de la
empresa

COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.

REPORTE DE OPERACIONES CORRESPONDIENTE
A LA SEMANA___ 2

del

COMEDOR No.__1

(REVERSO)

CONCEPTO

MATERIA PRIMA EN PESOS

COSTO | TOTAL

CARNES [ LACTEQS

F Y VER.

ABARR.

PAN/TORT.

LECHE

BEBIDAS

UNIT.

Inventario inicial
Compras

Inventario final
COSTO SERV.NORM.
M.P. EVENTOS ESP.
Compras

TOTAL COSTO
GASTOS DIRECTOS
Pasajes

Gas

Teléfono

Material desechable
Equipo menor
Papeleria
Uniformes
Lavanderia
Arreglos florales
Alquiter de equipo
TOTAL GTOS. D.
GTOS.E.ESPEC.
|Arreglos florales
Alquiler de equipo
Decoracion
Meseros

Musica

[Vestuario regional
Otros (especifique)

GTOS.E.ESPEC.
TOTAL GASTOS

M.P. SERV. NORM.

COSTO EVENTOS ES.

N23o®N

13
14

15
16

17

Elaboré

18

Revisé

Formato 6: Reporte de Operaciones
Fuente: Elaboracién propia con base en informacién proporcionada por el personal de la empresa.
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Es importante aclarar que en este documento no se encuentra reflejado el costo
de la mano de obra del personal de planta del comedor, este calculo le
corresponde al area de Recursos Humanos. Sin embargo es trascendente aclarar
que el area de Planeacion y Costos para poder determinar los precios de venta,
previamente se debieron comunicar con Recursos Humanos y considerar este
dato, para el correcto calculo del precio de venta de los servicios normales y
también de los especiales.

Este formato se llenara con los siguientes datos:

\/
N

R A - -

Espacio 1: numero de comedor asignado.

Espacio 2: fecha de la semana a la que pertenece el reporte.

Espacio 3: en esta seccion se anotan las cantidades de materia prima que
tenia al inicio de la semana el comedor, qué compras realizd y con cuanta
materia prima quedoé al final de la semana, anotando con detalle ia materia
prima clasificada.

Espacio 4: en esta columna se anota el costo unitario de los gastos directos
Unicamente, ya que en la materia prima no se podra determinar el costo por
unidad, debido a que estan involucrados diferentes conceptos. Tampoco en
los gastos de eventos especiales se utilizara esta columna, ya que su
importe sera global y aparecera en la columna de total.

Espacio 5: importe total de la materia prima , gastos directos y gastos de
eventos especiales.

Espacio 6: en esta linea se anota el resultado de la operacién: inventario
inicial de materia prima, mas compras realizadas durante la semana, menos
el inventario final; lo que se obtiene es el importe de cada tipo de materia
prima utilizado durante la semana.

Espacio 7: es el importe total de la materia prima utilizada para los servicios
normales durante la semana.

Espacio 8: se anotaran los importes de materia prima enviada al comedor
para los eventos especiales.

Espacio 9: se anota el total de las compras de materia prima realizadas por
el Gerente del Comedor, exclusivamente para los eventos especiales.
Espacio 10: es el resultado de la suma de la materia prima enviada al
comedor mas las compras realizadas para los eventos especiales.

Espacio 11: es el importe total de materia prima utilizada para Ia
elaboracion de los servicios normales y especiales, es la suma del espacio
7y10.

Espacio 12: se desglosan todos los gastos realizados para poder llevar a
cabo el servicio normal.

Espacio 13: en esta linea se anotan los importes totales de los gastos
directos.

Espacio 14: se anotan los gastos especiales, que no son comunes y
regularmente son derivados de los eventos especiales, en donde se debera
especificar su concepto y su total.

Espacio 15: se anotara el total de todos los gastos de servicios de eventos
especiales.
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mas el tota) de los gastos especiales (espacio15).

reporte.

Espacio 16: es el resultado de la suma de los gastos directos (espacio13)
Espacio 17: nombre y firma del Gerente del Comedor que elaboré este

Espacio 18: nombre y firma del Encargado de Costos, quien revisa a detalle

cada uno de los gastos y verifica sf realmente tenlan que hacerse.

El llenado de este formato, se ejemplificard a continuacién, enfocando ila
explicacion Gnicamente a la operacion de eventos especiales:

COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
COMEDOR No._ 18

Logotipo Folio: 9483
dela REPORTE DE OPERACIONES CORRESPONDIENTE
Empresa A LA SEMANA del 24 al 30 de marzo del 2003.
(ANVERSO)
CONCEPTO LUNES | MARTES | MIERC. | JUEVES |VIERNES SAB. DOM. TOTAL |PREC.| TOTAL
UNIT.
VENTAS
Desayunos 70 6 68 71 59 71 60 464 15.5 7192
Comidas 80 83 83 82 82 81 80| 570 25.5 14535
Cenas 0 0 0 0 0 o] 0 0 [0 0
VENTAS NORM. 150 147 151 153 141 152 1400 1034 21727
SERVICIOS ESP.
Buffet 1388
Banquetes
[Taquiza
Servicio de café 3004
iIComida regional
IOtros (especifique)
VTA.SERV. ESP. 1688
TOTAL VENTAS 23415

——Ftabore—

OBSERVACIONES: El buffet se&indoel lunes. El servicio de café el viernes. Anexo doctos.

Revisé

Formato 6: Reporte de Operaciones
Fuente: Elaboracién propia con base en informacion proporcionada por e! personal de la empresa.
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Como se puede observar, en este documento la evidencia del servicio de eventos
especiales se podra reflejar en el rubro llamado “SERVICIOS ESP.”, en donde se
anotara el tipo de servicio y el dia en que se ofrecio. También el precio total
debera ser el mismo que aparezca en la “Solicitud de cotizacion de menus para
eventos especiales” (formato 5); ya que este precio se fijé de acuerdo con el
cliente.

COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
COMEDOR No._ 18
Logotipo de la REPORTE DE OPERACIONES CORRESPONDIENTE
empresa A LA SEMANA_ del 24 al 30 de marzo del 2003.
(REVERSO)
CONCEPTO MATERIA PRIMA EN PESOS COSTO| TOTAL
CARNES | LACTEOS | F Y VER. | ABARR. | PAN/TORT. | LECHE | BEBIDAS | UNIT.
M.P. SERV. NORM.
Inventario inicial 6050 1845 1566.5 462 37.5 1530 944 12435
\Compras 2400 1020 364 150 100 2346 2160 8540
Inventario final 2640 16101 799.5 350 25 755 964 7143.5
ICOSTO SERV.NORM. 5810 1255 1131 262 112.5 3121 2140 13832
M.P. EVENTOS ESP. 490 60 45 70 25 68 160 918
ICompras 28 15 34 80 157|
ICOSTO EVENTOS ES. 490 88 45 70 40 102 240 1075
ITOTAL COSTO 6300 1343 117 332 152.5 3223 2380 14907
IGASTOS DIRECTOS
Pasajes 87
IGas 525
Teléfono 211
Material desechable 150
Equipo menor
Papeleria 172,56
Uniformes
Lavanderfa 110
IArreglos florales 150
lAlquiler de equipo
TOTAL GTOS. D. 1405.5
iIGTOS.E.ESPEC.
Arreglos florales 300
IAlquiler de equipo
Decoracion
Meseros
Musica
Vestuario regional
Otros (especifique)
GTOS.E.ESPEC. 300
TOTAL GASTOS o 16612
[
~ Emboro Revis6

Formato 6: Reporte de Operaciones
Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el personal de la empresa.
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Este documento se presentara al Encargado de Costos, él revisara que los
eventos especiales estén de acuerdo con lo descrito en el formato 5, documento
que debera anexarse y se comprobara que la fecha en que se solicité se haya
realmente ofrecido el servicio, que el servicio se haya brindado de acuerdo a lo
pactado previamente y que coincida el precio total acordado.

En la segunda parte del Reporte de Operaciones el Gerente del Comedor
enumerara todos los gastos realizados, en este caso, como se puede observar el
concepto que afecta a la operacién de servicios especiales, es en el rubro materia
prima de eventos especiales “ M.P. EVENTOS ESP.” , en esta linea se anotara el
valor de la materia prima enviada del area de compras para el evento especial
programado, en el rubro de “Compras” se anotara la materia prima que tuvo que
adquirir el Gerente del Comedor y que él se encuentra autorizado para hacerlo.
Con la suma de éstos dos conceptos se determina el costo de los eventos
especiales “COSTO EVENTOS ES.", que significa el importe total de materia
prima invertido para elaborar el menu especial.

Oftro rubro en el que se refleja el costo del servicio especial es en el concepto
gastos de eventos especiales "GTOS. E. ESPEC."”, aqui el Gerente debera anotar
especificamente qué tipo de gastos realizé y si no se encuentra su concepto,
debera anotario en las lineas en blanco que se dejaron con ese objetivo, también
su costo unitario y su importe total.

A través del uso de estos dos formatos (5 y 6) se comprobara en primer lugar el
tipo de servicio que requirié el cliente y el acuerdo formal del precio de venta; en el
segundo, se comprobara que ya se brind6 el servicio y ademas se confirmara que
se realizé conforme a las especificaciones del cliente.

Una vez que el Reporte de Operaciones ha sido sellado de “REVISADO Y
AUTORIZADO" por el Encargado de Costos, el Gerente del Comedor acudira al
departamento de Facturacion para entregar tunicamente la primera parte de dicho
reporte, en donde se registraran los servicios brindados.

Posteriormente pasara al Departamento de contabilidad con copia del Reporte de
Operaciones y su respectivo sello “REVISADO Y AUTORIZADO" del area de
Costos, para que se le autorice el reembolso de su fondo fijo de caja y se le expida
el cheque correspondiente.

Formato 8: Solicitud de cheque

Para solicitar el cheque de reembolso de fondo fijo, el Gerente del Comedor
utilizard el formato no. 8 denominado Solicitud de cheque. Este documento
corresponde al area de Tesoreria y a través del mismo se ileva un control de qué
area de la empresa le solicita cheques y para qué concepto.
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Este formato serd llenado por el Gerente del Comedor, anotando los siguientes

espacios:

Espacio 1: Fecha en que se realiza la solicitud del cheque.

Espacio 2: Numero de comedor que solicita el cheque.

Espacio 4: Nombre de la persona a quien se le expide el cheque.

Espacio 5: Importe con nimero y letra de la cantidad de dinero solicitada.

Espacio 6: Concepto, en el caso de eventos especiales sera reembolso de

fondo fijo del comedor.

Espacio 7: Fecha en que se requiere el cheque.

Espacio 8: Se anota si se anexan comprobantes, en caso de que no se

anexen se anotara el motivo.

Espacio 9: Firma y nombre del Gerente del comedor que solicita el cheque.

Espacio 10: Firma de enterado y autorizado del Subdirector de Planeacién y

Costos.

Espacio 11: Firma un representante del area de contabilidad, indicando que

ya comprobd todos sus gastos en esa area y por lo tanto, se le puede

reembolsar dicha cantidad.

v Espacio 12: Todo cheque que expida la compania debe tener la firma del
area administrativa.

< Ll Ll 2.2 L 2 2

A continuacion se presenta el formato 8:

COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
SOLICITUD DE CHEQUE

FECHA: 1 DEPTO.: 2

[No. DE RETIRO: _3

A FAVOR: 4
TOTAL: 5
CONCEPTO: 6
CHEQUE REQUERIDO PARA: | [ I |
7 Dia Mes Ao
SE ANEXAN COMPROBANTES 8 Sl NO
NO POR LA RAZON:
Solicité Revis6 Revis6 Autorizé
] 10 1n 12
Gerente de Comedor Planecion Contabilidad Dir. Admva.
y Costos

Formato 7: Solicitud de cheque
Fuente: Con base en informacién proporcionada por personal de la empresa.
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b) Servicios especiales no programados o emergentes:

Como se explicé en el segundo capitulo de este caso practico, la mayoria de los
eventos especiales tienen la caracteristica peculiar de ser urgentes porque el
cliente los realiza con pocos dias u horas de anticipacion.

Observando esta caracteristica principal de estos servicios, se fe dara autorizacién
al Gerente del Comedor para establecer los precios de venta al cliente, bajo la
supervisién del Gerente de Zona, (en algunos casos debido a ia premura del
tiempo, se podra omitir la firma del Gerente de Zona), flevando a cabo el siguiente
procedimiento:

1.

Solicitud de materia prima: para poder fijar el precio de venta el Gerente del
Comedor, previamente debera enlistar todas las materias primas
necesarias y comunicarse inmediatamente con el Gerente de Compras, al
cual le solicitara en calidad de urgente dicha materia prima, via telefénica.

Conocimiento del costo actual de la _materia prima: si el Gerente de
Compras cuenta con esta materia prima se la enviara enseguida, firmando
de aceptada la mercancia. Pero si no se tiene en existencia, Gnicamente le
informara el costo actual que tiene registrado de dicha materia prima, via
telefénica.

Determinacion _del precio de venta: con base en esta informacion, al
conocer el costo real aproximado de los recursos necesarios para poder
elaborar el menu especial; el Gerente del Comedor podra informar al cliente
el precio de venta, tomando en cuenta que por lo menos debera contar
con un minimo del 20% de utilidad para un evento especial. También
debera tomar en cuenta si necesita personal extra, decoraciéon, musica o
algun otro requisito especial que influya en el calculo total del costo del
servicio.

Informacién del precio de venta: con base en la informacion calculada en el
punto no. 3 el Gerente debera informar al cliente y conseguir su firma de
aceptacion del precio de venta, requisito indispensable para poder
llevarse a cabo el servicio especial; si no obtiene la firma del cliente, no
podra brindarse el servicio especial.

Evidencia del acuerdo en el formato 5: toda esta operacion se presentara
en el formato 5, con la firma del Gerente del Comedor, el Gerente de Zona
y el cliente.
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COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.

SOLICITUD DE COTIZACION DE MENUS

Logotipo
Dela PARA EVENTOS ESPECIALES
Companla__ | FECHA:20/Marzo/03 FOLIO:496
FECHA: 20/Marzo/03 TURNO: NOCTURNO HORARIO: 20: 30
UNIDAD DE SERVICIO SOLICITANTE: Comedor de La Moderna, S.A.
COMPANIA: La Moderna, S.A. DEPTO: Direccién General _Saldén de eventos

PERSONA QUE SOLICITA EL SERVICIO: Juan Pérez
PUESTO: Director General

TIPO DE EVENTO ESPECIAL: Cena-buffet _NO PROGRAMADO No. DE COMENSALES_150__
OBSERVACIONES: Cumpleanos Director Gral. {  Arreglos florales y trio.) TOTAL A: $
REQUERIDO PRECIO DE VENTA
CLAVE MENU UNIDAD CANTIDAD UNITARIO IMPORTE

156 Entremés
237 Sopa o crema
345 Sopa seca o pasta
410 Plato fuerte
512 Postre
625 Bebidas

PRECIO MENU B

TOTAL EVENTO

A+B
Solicita Autoriza Elabora Elabora
Ge{ent; del Gerente de Planeacién Costos

Comedor Zona

ACEPTACION CLIENTE _ Nombre y firma
Formato 5: Solicitud de menus para eventos especiales
Fuente: Con base en Alfredo Youshimatz Nava, Control de costos de alimentos y bebidas I, p.30.
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Es importante destacar los siguientes puntos:

Es trascendente obtener la firma del cliente, esto significa que el cliente acepta
el precio de venta y que se compromete a pagarlo de acuerdo a las condiciones
de venta de su servicio normal, segtn su contrato. Si no se obtiene su firma, no
habra servicio.

Una vez conseguida su firma, si el Gerente de Compras no puede enviarle la
materia prima al Comedor, el Gerente del comedor tendra que conseguir dicha
materia prima en tiendas de autoservicio o bodegas (central de abastos), en donde
comprara unicamente en establecimientos donde le otorguen los comprobantes
con todos los requisitos fiscales; los cuales conservara para poder comprobar sus
gastos posteriormente al area de Planeacion y Costos. Estas disposiciones
también se aplicaran a los conceptos de gastos directos.

En esta circunstancia e/ Gerente del Comedor es el responsable de determinar las
cantidades necesarias para poder elaborar el ment, con base en su experiencia y
conocimiento  previo de las recetlas estandar utilizadas diariamente;
posteriormente, también el area de Planeacion revisara que las cantidades
utilizadas hayan sido las correctas.

Es importante aclarar que este mismo procedimiento lo efectuaran también los
comedores foraneos, tnicamente con la diferencia que los Gerentes de estos
comedores, si deberan adquirir toda la materia prima por su cuenta, sin esperar a
que se les envie.

Formato 7: Servicios especiales no programados

En los casos de eventos especiales no programados © emergentes, sera
responsabilidad del Gerente del Comedor de incluirlos en un reporte que podra
presentarse junto con su informacién semanal, y sera el formato 7 denominado
“Servicios especiales no programados”.

Este documento se utilizara exclusivamente cuando se realicen servicios
especiales no programados o emergentes. Todos sus espacios seran llenados
por el Gerente del Comedor, excepto el numero 26 que sera la firma y el selio por
el area de Planeacién y Costos.

El contenido del formato 7 sera:

v Espacio 1: folio, nimero consecutivo de este documento.

Vv Espacio 2: unidad de servicio o comedor en el que se llevé a cabo el
servicio.

v Espacio 3: tipo de servicio que se brindé.
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Espacio 4: nimero de comensales a los que se les dio el servicio.

Espacio 5: fecha en que se solicité el servicio.

Espacio 6: nombre de la persona que solicita el servicio.

Espacio 7: lugar y fecha del servicio especial no programado.

Espacio 8: nombre y puesto que ocupa la persona que solicita el servicio.
Espacio 9: en este espacio se enumerara toda la materia prima que se
compro para Hevar a cabo el servicio especial.

Espacio 10: costo de adquisicién de cada una de las materias primas.
Espacio 11: total del costo de las materias primas.

Espacio 12: se especificara las personas que ayudaron a brindar el servicio
especial .

Espacio 13: columna para el costo de la mano de obra directa utilizada.
Espacio 14: total de la mano de obra.

Espacio 15: se enlistaran los conceptos de gastos que se tuvieron que
realizar para llevar a cabo el servicio especial no programado.

Espacio 16: costo de cada uno de los gastos.

Espacio 17: total de los gastos indirectos.

Espacio 18: importe total de la materia prima utilizada en el servicio.
Espacio 19: importe total de la mano de obra utilizada en el servicio.
Espacio 20: importe total de los gastos directos utilizados en el servicio.
Espacio 21: costo total del servicio especial no programado.

Espacio 22: determinacién del precio de venta por platillo o persona.
Espacio 23: importe de la utilidad a ganar global por el servicio especial.
Espacio 24: porcentaje de la utilidad global del servicio especial.

Espacio 25: firma del Gerente del comedor.

Espacio 26: firma y sello por el area de Planeacion y Costos.

Ll Ll L2 L2l 22 22 222 2l 22

Este formato se elaborara en original y tres copias. EIl original sera para el
comedor, la primer copia para el area de planeacion y costos; la segunda copia
para facturacion y la tercer copia para contabilidad.

Siempre existird una revision a detalle de cada una de sus operaciones, pero
especialmente cuando los eventos especiales sean no programados o
emergentes, esta revision serd mas rigurosa y sera indispensable anexar sus
respectivos comprobantes de todas las compras realizadas, asi como los
comprobantes de servicios contratados.

En la pagina siguiente se presenta el formato 7 llamado “Servicios especiales no
programados”.

Cuando los eventos especiales son no programados o emergentes la revision del
Reporte de operaciones del comedor serd por el Encargado de Planeacion y
también por el Encargado de Costos, quienes revisaran el formato ya lleno, como
se ejemplifica en la pagina 106.

104 TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




S0l

NHDIMO &0 VTTvd
NODJ SISHL

EMPRESA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.

Logotipo
dela
empresa SERVICIOS ESPECIALES NO PROGRAMADOS
FOLIO:__1
Unidad: 2 Solicitado por:
Tipo de servicio: 3 Fecha y lugar de servicio; 7
No. de comensales: 4 Nombre y puesto del cliente: 8
Fecha de solicitud: 5
Materia prima costo Mano de obra Costo Costo TOTAL Costo
Materia prima 18
Mano de Obra 19
Gastos directos 20
Suma 21
9 10 12 13
Precio de venta
Suma 14 22
Gastos directos Costo Utilidad Total
%
15 16 Elabor6
25
Direccién de Operaciones
Suma 11 Suma 17 26
Formato 7: Servicios especiales no programados

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por el personal de la empresa.



901

Logotipo
dela
empresa

Unidad: Kraf Vallgjo
Tipo de servicio: Desayuno especial
No. de comensales: 40 personas
Fecha de solicitud: 07/ Abril /03

EMPRESA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.

SERVICIOS ESPECIALES NO PROGRAMADOS

Solicitado por: Sylvia Gonzalez
Fecha y lugar de servicio: 07/Abril/03 Jardin comedor
Nombre y puesto del cliente: Sylvia Gonzalez

Asistente de operaciones

FOLIO: 35

NIDIHO 30 VTTVd

NOD SISAL

Materia prima costo Mano de obra Costo Costo TOTAL Costo
30 pag. Vaso 144.00] |2 ayudantes grals. 92.44| |Materia prima 754.38
100 piezas  pan 107.55 Mano de Obra 92.44
1 frasco decaf 35.10 Gastos directos 30.00
1 paq. canderel 49.90
1.18 Kg. kiwi 29.38 Suma 876.82
1.68 Kg. fresa 49.71
zarzamora 44.51
conc. Florida 7 100.70
1 manojo perejil chino 4.30 Precio de venta
pechuga 189.23] Suma 92.44 $1,100.00{
Gastos Directos Costo Utilidad Total
1 pasaje 30.00
$223.18 25%
Elaboro
Direccién de Operaciones
Suma 754.38/ Suma 30.00

Formato 7: Servicios especiales no programados
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por el personal de la empresa.




El Encargado de Planeacion revisara la cantidad de materia prima utilizada y su
correcto uso. EIl Encargado de Costos revisara la correcta determinacion del
costo, de los gastos directos y del precio de venta.

Ambos deberan firmar el formato 7 “Servicios especiales no programados” con
visto bueno y sellar con la frase “REVISADO Y AUTORIZADO", si la actuacion
del Gerente del Comedor fue correcta; éste podra acudir al departamento de
Facturacién para solicitar la factura para el cliente y al departamento de
Contabilidad para el reembolso del fondo fijo de caja.

Sin embargo, si su actuaciéon fue incorrecta de acuerdo a la percepcion del
Encargado de Costos y de Planeacion, o a cualquiera de ellos; éstos presentaran
un informe al Gerente de Planeacion y Costos describiendo las observaciones o
anomalias detectadas. Este documento se elaborara con una copia al Gerente de
Zona y otra al Gerente del Comedor. El Gerente del Comedor acudira a
Facturacion y a Contabilidad, como normalmente lo hace, unicamente que no le
reembolsaran el importe de la materia prima comprada, asi como los gastos
realizados para el evento especial no programado o emergente, hasta que lo
apruebe el Gerente de Planeacion y Costos.

Con base en el documento enviado al Gerente de Planeacion y Costos, éste
solicitara la presencia del Gerente del Comedor, para aclarar las observaciones
realizadas a este evento especial.

El Gerente del Comedor acudird a exponer sus motivos y dara una explicacion
detallada sobre las observaciones realizadas por el Encargado de Costos y por el
Encargado de Planeaciéon; justificando sus actos en la realizacion del evento
especial ante el Gerente de Planeacién y Costos. Si éste acepta dicha
justificacion, autorizara el pago de la materia prima y gastos especiales referentes
al servicio brindado.

Es importante aclarar que el Gerente del Comedor, tnicamente tendra tres
oportunidades en las que se le pueda hacer un reporte de observaciones de un
evento especial, al cuarto reporte se le despide debido a su incompetencia.

En este capitulo se hablé exclusivamente de los formatos y actividades a realizar
en el comedor cuando se ofrece un servicio de eventos especiales, sin embargo,
es importante aclarar que para que el comedor brinde este servicio se tiene que
auxiliar de otros departamentos; por lo tanto, en el siguiente capitulo se abordara
este tema.
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CAPITULO SEPTIMO
DESARROLLO DEL CASO

EL CONTROL ADMINISTRATIVO EN LAS AREAS DE APOYO:
COMERCIALIZACION, COMPRAS, RECURSOS HUMANOS Y EL AREA
ADMINISTRATIVA.

En los capitulos V y VI se habldé exclusivamente de las areas de operacion:
planeacioén y costos (cap. V) y de la unidad de servicio (cap. VI), en donde se
analizé la organizacion de éstas, su division de labores, responsabilidad y
autoridad, asi como el personal que interviene para realizar las actividades
necesarias cuando se ofrece un servicio de eventos especiales. Ademas de la
explicacion detallada de los formatos e informes a llenar para que exista evidencia
del servicio especial brindado.

Sin embargo, es importante aclarar que para que el comedor brinde este servicio
se tiene que auxiliar de otros departamentos; por lo tanto, en este capitulo se
abordara este tema, y se les denominarda areas de apoyo, los cudles seran:
Comercializacion, Compras, Recursos Humanos y del area administrativa formada
por:. Facturaciéon (cuentas por cobrar), Contabilidad, Tesoreria y Cuentas por

pagar.

De acuerdo a la teoria general de sistemas, una organizacion es un sistema que
esta formado por varios subsistemas, los cudles al coordinar sus actividades y
esfuerzos logran que se lieve a cabo el objetivo principal para el cual fue creada.

En este caso, para poder brindar un evento especial la compafia Comedor
Industrial, S.A., debera recibir ayuda de los departamentos de apoyo de la
siguiente manera:

AREA DE COMERCIALIZACION
1. Objetivo del area de Comercializacion

Uno de los objetivos de orden superior de la compaiiia es : “Tener contacto directo
con nuestros clientes satisfaciendo siempre sus necesidades y expectativas, ya
que son la base de la riqueza corporativa que asegura nuestra permanencia en el
mercado."5®

Este objetivo refieja el primordial propdsito que tiene la compaiiia de satisfacer las
necesidades de sus clientes, y a través del area de ventas, se logra brindarles

% México, Comedor Industrial, .S.A, “Objetivos de orden superior”, Manual de induccién y
bienvenida, (Documento interno [s.a.], [s.l.i.])), p. 9.
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una atencion especializada para cuaiquier duda o aclaracion a los clientes
actuales y ademas el poder captar futuros clientes para la compafiia.

Por lo tanto, el objetivo con respecto a los eventos especiales en el area de

comercializacion es:
o Mantener una constante comunicacién con nuestros clientes para conocer
sus necesidades con relacion a servicios especiales y conocer su opinion

sobre éste servicio.

2. Politica del area de Comercializacion

Para poder cumplir con el objetivo establecido previamente, se aplicara la
siguiente politica en el area de comerciatizacién:

o Atencién personalizada con nuestros clientes para conocer sus
necesidades.

3. Funciones del area de Comercializacion

El area de comercializacion se encuentra formada en el segundo nivel jerarquico
por el Director de Comercializacion, en el tercer nivel el Subdirector de
Comercializacion y en el cuarto El Gerente de Ventas de Unidades Foraneas, el
Gerente de Ventas del Area Metropolitana y el Gerente de Propaganda vy
Publicidad; como se puede apreciar en el siguiente organigrama:

r Director de Comerclallzaclénr I

[Subdlrector de Comercializacion I

I
[ 1 1

Gerente de Ventas Gerente de Ventas Gerente de Propaganda
de Unidades Fordneas Area Metropolitana y Publicidad

|Asistente Adm?o; I Asgsigﬁe Admvo IrAsiis'tren.le. /;d;;;l
Organigrama no. 6

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el personal de la empresa.

=

Los Gerentes de Ventas, tanto de unidades foraneas como del area metropolitana,
tienen responsabilidades similares, pero se aplican en diferente territorio. A
continuaciéon se enumeran las responsabilidades del Gerente de Ventas con
relacion a los eventos especiales, éstas son para ambos puestos (de Unidades
Foraneas y del Area Metropolitana).
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Gerente de Ventas

Es la persona que tiene mas trato directo con los Gerentes de comedores y sus
responsabilidades con respecto a los servicios especiales que brindara la empresa
seran:

o Comunicar al Gerente del Comedor responsable de esa unidad, las fechas
de las celebraciones especiales de los clientes, acordadas en el contrato
de servicio.

o Mantener un archivo confidencial de cada cliente, conociendo las
caracteristicas de los servicios de eventos especiales que requiere y brindar
esta informacion al area de Operaciones.

o Brindar en todo momento atencidon personalizada a los clientes de la
empresa, escuchando sus peticiones, sugerencias o quejas.

o Comunicar al area responsable en caso de descontento del cliente, para la
busqueda de la pronta solucién al problema.

4. Formatos para la operacion de eventos especiales

El area de comercializacién al informar a operaciones de los acuerdos de las
celebraciones especiales de cada cliente, lo hara a través de un escrito libre en
donde se enlistan las fechas que el cliente acostumbra tener algun evento
especial.

El Gerente de Operaciones le comunicara a su personal, al Gerente de Zona y
sobre todo al Gerente del Comedor, responsable directo de brindar esos servicios.

De esta manera el area de Comercializacién contribuye a mejorar el servicio al
cliente. Una vez conocidas anticipadamente estas fechas, el Gerente de cada
comedor, tendra la responsabilidad de ofrecer anticipadamente los servicios y
lograr un acuerdo a tiempo, para que el servicio de evento especial sea
programado.

AREA DE COMPRAS

El area de compras es la encargada de abastecer a toda la empresa de los
insumos necesarios para Hevar a cabo sus actividades, tales como la materia
prima indispensable para brindar el servicio de comida.
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1. Objetivo del area de Compras
El objetivo del drea de compras respecto a los eventos especiales es:

o Brindar un correcto y oportuno abastecimiento de materia prima de acuerdo
a los requerimientos solicitados por el comedor, para que éste brinde los
eventos especiales correspondientes.

2. Politica del area de Compras

Para cumplir con el objetivo establecido en el area de compras, se establecera la
siguiente politica:
o En el 4rea de compras se contara siempre con la disponibilidad de insumos
para abastecer a todas las unidades de servicio con el fin de que puedan
brindar oportunamente sus servicios en eventos especiales.

A través de esta politica se garantiza el apoyo del area de compras a las unidades
de servicio, y esto se reflejara en el adecuado servicio al cliente.

3. Funciones del area de Compras

El area de Compras la representan en el segundo nivel jerarquico el Director de
Compras, en el tercer nivel el Subdirector del Centro de Acopio ( se le asigna este
nombre porque es el responsable del Centro de Abasto para toda la empresa) y en
el cuarto nivel se encuentra el Gerente de Compras. También en este nivel se
encuentra el Gerente del Almacén, persona responsable de la custodia y control
de todos los productos comprados.

El Gerente de Compras cuenta con tres subordinados, cada uno de los cuales se
encargara de la compra de diferentes productos; el primero de abarrotes, el
segundo de verduras y frutas; el tercero de carnes y lacteos. De esta manera
cada uno sera responsable del correcto abastecimiento de ciertos productos
especificos.

El Gerente del Almacén contara con dos subordinados: el Jefe Administrativo
quien lleva el control de las entradas y salidas de productos en el almacén; el Jefe
de Trafico quien sera la persona responsable de distribuir los productos a las
unidades de servicio; previa autorizacion por parte del Gerente del Almacén y de
un acuerdo con el Gerente de Compras y con el Area de Planeacion y Costos.
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I Director de Compras J

|Subdirector del Centro de Acopiol
1

LGerente de Comprasl |Gerente de Almacén I
| 1
I 1 1 { 1

Jefe de Compras Jefe de Compras Jefe de Compras Jefe Administrativo Jefe de Tréfico -
de Abarrotes de verduras y frutas| | de Carnes y lacteos

Organigrama no. 7
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por el personal de la empresa.

Cuando existan eventos especiales programados se le comunicara al Gerente de
compras, a través del Encargado de Costos; de la necesidad de materia prima.
En este caso el Gerente abastece esa materia prima y en coordinacion con el
Gerente de Almacen se le enviara a la unidad de servicio que solicitd ésta. El
Gerente del Almacén enviara el comprobante de salida de la mercancia, que sera
firmada por la unidad de servicio. El comedor reflejara el uso de esta materia
prima en el Reporte de Operaciones, que posteriormente sera revisado por el Area
de Costos.

Cuando los eventos especiales son emergentes o no programados, el Gerente de
Comedor se comunicara directamente con el Gerente de Compras y le solicitara
via telef6nica cierta materia prima, en ese momento el Gerente le podra dar una
respuesta positiva o negativa sobre la existencia de la misma. En caso de ser
positiva inmediatamente le enviara el producto, en coordinacién con el Gerente del
Almacén. Cuando sea negativa el Gerente del Comedor tendra que conseguir
directamente esta materia prima.

A continuacién se enumeran las responsabilidades del Gerente de Compras y del
Gerente del Almacén con relacion a los servicios de eventos especiales.

Gerente de Compras

Es el encargado directo de atender las peticiones de productos por comprar por
parte del area de Pianeacion y Costos; cuando el servicio especial es programado.
Cuando es un servicio especial no programado o emergente atiende la peticion de
los Gerentes de las Unidades.

Sus responsabilidades respecto a los servicios especiales que brinda la empresa
seran;

o Confirmar la existencia de |la materia primera necesaria para cada unidad
de servicio, de acuerdo a las cantidades y caracteristicas solicitadas por el
Area de Planeaciéon y Costos. Si no se tiene ésta, la solicitard a los
proveedores indicados.

g Cuando los eventos especiales sean emergentes o no programados, el
Gerente del Comedor se comunicara inmediatamente con el area de
Compras para que le envie la materia prima necesaria, esta solicitud sera
via telefénica. El Gerente contestara inmediatamente a las peticiones de
cada comedor, indicando si se cuenta con esa materia prima o no.
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Gerente del Almacén
Persona responsable del cuidado y control de la materia prima del comedor, sus

responsabilidades seran:
o Enviar la materia prima necesaria a cada unidad de acuerdo con las

indicaciones del Gerente de Compras y el area de Planeacién y Costos.
o Tener un estudio actualizado de los minimos y maximos de todos ios
productos que se manejan en el almacén, para no tener desabasto de

materia prima.

4. Formatos para la operacion de eventos especiales

Cuando el Gerente de Compras, junto con el Gerente del Aimacén, cuentan con la
existencia del producto solicitado, se le enviara de inmediato a través de una
salida de almacén, misma que tendrd que firmar de recibido el Gerente del
Comedor, esto como comprobante para el area del almacén.

Por su parte en el Comedor se registrara esta materia prima dentro de su Reporte
de Operaciones (formato 6) en la seccion de gastos para eventos especiales.

AREA DE RECURSOS HUMANOS

1. Objetivo del area de Recursos Humanos

Dentro de los objetivos de orden superior enumerados en el primer capitulo, existe
uno que comprende el trato que debe existir hacia el personal: “Mantener politicas
y practicas administrativas y de operacion que promuevan un trato justo hacia los
empleados, asi como un respeto absoluto a su dignidad y autoestima®.®® Con
base en este objetivo, el departamento de personal lleva a cabo sus funciones.

El objetivo respecto a los eventos especiales en el departamento de personal
sera:

o Pagar correctamente las horas extras trabajadas al personal de cada
unidad de servicio, cuando hayan participado en algtn evento especial.

® México, Comedor Industrial, .S.A, "Objetivos de orden superior”, Manual de induccién y
bienvenida, (Documento interno [s.a.], [s.L.i.}), p. 9.
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2. Politica del area de Recursos Humanos

El area de Recursos Humanos establecera la siguiente politica, para garantizar
que cada comedor cuente con el personal necesario y pueda atender
correctamente los servicios especiales inesperados sin ningin problema.

o Contar con el personal completo y adecuado para los eventos especiales

3. Funciones del area de Recursos Humanos

El area de Recursos Humanos esta representada en el segundo nivel jerarquico
por el Director de Recursos Humanos, en el tercer nivel por el Gerente de Némina,
el Gerente de Reclutamiento y Seleccidn, Servicio Médico y Servicios Generales.

I Director de Recursos Humamﬂ

[ _ I o 1
Gerente de Nomina Gerente de Reclutamiento y Servicio Médico Servicios Generales
Seleccion

Qrganigrama no. 8
Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el personal de la empresa.

El Gerente de N6mina y Gerente de Reclutamiento y Seleccion auxiliaran al area
de operaciones para que pueda llevar a cabo los eventos especiales.

Gerente de Reclutamiento y Seleccion

Las responsabilidades de este puesto respecto a los servicios especiales que
brinda la empresa seran:

a Tener cubierta al 100% la plantilla autorizada de cada comedor; para que
cuando se presentan casos de servicios especiales cuenten con el personal
suficiente para poder brindarlos.

Gerente de Nomina

Las responsabilidades del Gerente de Nomina con relacion a los eventos
especiales seran:

o Pagar al personal que haya apoyado en los eventos especiales tal y como
lo marcan las prenéminas (listas de asistencias) ya autorizadas por el area
de Planeacién y Costos.
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4. Formatos para la operacion de eventos especiales

Cuando el Gerente de Reclutamiento y Seleccion no pueda tener a tiempo las
plantillas de personal completas requeridas para dar el servicio de un evento
especial, en este caso el area de Operaciones buscara personal de otros
comedores que estén en posibilidades de ayudar al evento y se les pagara con
horas extras.

AREA ADMINISTRATIVA

Dentro del area Administrativa, también existe un gran apoyo para el area de
Operaciones para que brinde servicios de eventos especiales. Los departamentos
que estan involucrados son: Facturacién (cuentas por cobrar), Contabilidad,
Tesoreria y Cuentas por pagar.

En el siguiente organigrama se presenta su ubicacion dentro de la estructura
organizacional de la compafia Comedor Industrial, S.A.:

Director de Admon. y

Finanzas
1
e . I I o o
Facturaclon Contabllldad Tesorerla Cuentas por pagar
(Cuentas por cobrar)
AsI;tente o h _l;\gu_x_lllare‘s_m a ébgrédores ) Asgt:e—nt-e Admvo
Administrativo Contables

Organigrama no. 9
Fuente: Elaboracion propia con base en informacién proporcionada por el personal de la compafiia.

Estas cuatro areas: Facturacién, Contabilidad , Tesoreria y Cuentas por Pagar, se
encuentran en el tercer nivel jerarquico. A continuacién se explicard cada uno
que relacion tienen con la operacién de brindar servicios de eventos especiales.

A) FACTURACION
1. Objetivo del area de Facturacién
El objetivo de esta area es facturar todos los servicios brindados por la compaiiia

a sus clientes, de acuerdo con las condiciones de venta establecidas en su
contrato.
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El objetivo especifico del area de facturacion con relacion a los eventos
especiales sera:

o Facturar todos los evento especiales brindados por la compafiia a sus
clientes, de acuerdo con las condiciones de venta previamente

establecidos.

2. Politica del area de Facturacion

Para garantizar que se lleve a cabo el objetivo anterior, esta area establecera la

politica de:
o Facturacién absoluta de todos los servicios brindados por la empresa.

3. Funciones del area de Facturacién

Sus responsabilidades respecto a los servicios especiales que brinda la empresa
seran:

a Facturar todos los eventos especiales programados mencionados en el
Reporte de Operaciones de cada comedor.

o Revisar el Reporte de Operaciones y asignar a cada servicio el numero de
factura.

o Asegurarse que el Reporte de Operaciones ha sido previamente revisado y
autorizado por el area de Planeacidén y Costos; en la seccion de servicios
brindados.

o Si algun Reporte de Operaciones no trae la firma y el sello del area de
Planeacion y Costos, no se debe de elaborar la factura.

o Cuando se trate de eventos especiales no programados o emergentes, la
factura se realizara con base en el formato 7 “Servicios especiales no
programados”; que tendra que ser revisado por el area de Planeacion y
Costos, quién sellara y firmara este documento. Posteriormente se
entregara a Facturacion, para el soporte de la factura.

o En el Reporte de Operaciones ¢ el de Servicios especiales no
programados, debera de venir anexa copia del formato 5, que es la solicitud
de cotizacion del menu para eventos especiales, en donde aparezca la
firma del cliente, cuando los comedores hayan brindado el servicio de
eventos especiales programados o no programados.

o Al elaborar las facturas, Facturacion enviara a Contabilidad copia de la
factura para que sea registrada esta operaciéon de eventos especiales.

o En el momento en que el cliente pague el evento especial, también se le
enviaréa a contabilidad copia de la ficha de depédsito o numero de
transferencia bancaria, para cancelar la deuda del cliente en contabilidad.
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4. Formatos para la operacion de eventos especiales

En esta area sera indispensable el Reporte de Operaciones del Comedor o el
formato de Servicios Especiales no programados; estos documentos son la base
para poder asignar el nimero de factura para cada servicio.

B) CONTABILIDAD
1. Objetivo del area de Contabilidad

El objetivo de este departamento es registrar, clasificar y analizar todas las
operaciones cuantificables de la compafia Comedor Industrial, S.A.; para elaborar
los Estados Financieros de la compafila, para que con base en éstos se tomen
decisiones con respecto a la empresa.

El objetivo especifico para los eventos especiales es:

o Registrar todas las operaciones derivadas de un evento especial, como son
sus ingresos y egresos; y con base en esta informacion conocer el
resultado (ganancia o perdida) de éste servicio y poder tomar decisiones.

2. Politica del area de Contabilidad

Contabilidad establecerd la siguiente politica, con el fin de lograr el objetivo
mencionado anteriormente y sera:

o Registrar las operaciones de eventos especiales para tener informacion
veraz, oportuna y fehaciente.

3. Funciones del area de Contabilidad

Las responsabilidades del area de contabilidad con respecto a los servicios
especiales que brinda la empresa seran:

o Revisar y asegurarse que el Reporte de Operaciones, en el caso de
servicios especiales programados y el formato de Servicios Especiales No
Programados han sido previamente supervisados y autorizados por el area
de Planeacién y Costos en la seccion de gastos. Una vez revisadas éstas
firmas y sello, entonces se registraran éstos gastos en la contabilidad de la
empresa.

o Si algun Reporte de Operaciones o de Servicios Especiales No
Programados, no trae la firma y el sello del area de Planeacién y Costos, no
se aceptaran éstos comprobantes y el Gerente del Comedor debera acudir
a Planeacion y Costos de nuevo.
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a Una vez comprobado que todos los gastos plasmados en el Reporte de
Operaciones y en el de Servicios Especiales No Programados, cumplen con
los requisitos fiscales; el area de Contabilidad tramitara el cheque para el
reembolso del fondo fijo para cada comedor.

a En cuanto a las ventas por los servicios brindados por cada comedor, el
area de Facturacion sera la encargada de informar a Contabilidad, a través
del envio de la copia de la factura y de la ficha de deposito que ampara
dicho evento especial. Con base en estos documentos, contabilidad registra
la venta y cobro del evento especial.

4. Formatos para la operaciéon de eventos especiales

El Reporte de Operaciones (formato 6) y el de Servicios Especiales No
Programados (formato 7), son los documentos fuente para la elaboracion de las
polizas de contabilidad, sin éstos, no podra registrarse la operacion del consumo
de materia prima para brindar el evento especial en la contabilidad.

Al revisar todos los comprobantes de gastos enviados por los comedores,
contabilidad firmara la solicitud de cheque (formato 8), en el espacio no. 10; esto
significa que ha revisado todos los documentos y aceptara que se le reembolse su
fondo fijo.

C) TESORERIA

Es el area de la compaiiia que se dedica al control y optimizacion de los recursos
monetarios con los que cuenta la entidad.

1. Objetivo del area de Tesoreria
El objetivo de este departamento sera tener un manejo y control correcto sobre el
dinero con el que cuenta la compaifia, para la realizaciéon oportuna de todas sus
operaciones.
El objetivo especifico para los eventos especiales sera:

o Expedir oportunamente los cheques por reembolsos de fondos fijos y/o

gastos a comprobar, a cada unidad de servicio, para que éstos cuenten con
el dinero suficiente para la adecuada prestacion del servicio.

2. Politica del area de Tesoreria

La politica que se establecera en esta area y que permitird que se cumpla con el
objetivo anteriormente sefialado sera:

o Capacidad de liquidez en cualquier momento en la unidad de servicio.
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3. Funciones del area de Tesoreria

Las responsabilidades del area de Tesoreria con respecto a los servicios
especiales que brinda la empresa seran:

o Emitir semanalmente un cheque para el reembolso de fondo fijo a cada uno
de los Gerentes de Comedores, siempre y cuando hayan sido autorizados
sus comprobantes de gastos por el area de Planeacion y Costos y también
por Contabilidad.

o Cuando son eventos especiales no programados emitir un cheque de
gastos a comprobar, previa autorizacion de los departamentos de
Planeacién y Costos, asi como de Contabilidad.

4. Formatos para la operacion de eventos especiales
En esta area se utilizara el formato 8, denominado Solicitud de cheque, a través
del cual el Gerente de cada comedor debera solicitar el reembolso de su fondo fijo.

Este documento sera emitido por ésta area.

Y el espacio que llenara Tesoreria es el 3, No. de retiro, el cudl serd un niamero
consecutivo para un control interno de ésta .

COMPANIA COMEDOR INDUSTRIAL, S.A.
SOLICITUD DE CHEQUE

FECHA: 1 DEPTO.. 2
[No. DERETIRO:__3

/A FAVOR: 4
TOTAL: 5
CONCEPTO: 6
FECHA DE PAGO: I [ | ]

7 Dia Mes Afio

8
SE ANEXAN COMPROBRANTES S| NO
NO POR LA RAZON

Solicitd Revisé Revisd Autorizé
8 9 10 1
Gerente de Comedor Planecién Contabilidad Dir. Admva.
y Costos

Formato 8: Solicitud de cheque
Fuente: Con base en informacién proporcionada por personal de la compaiiia.
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D) CUENTAS POR PAGAR
1. Objetivo del area de Cuentas por pagar

El objetivo de ésta area es lievar un control de las deudas de la empresa con los
proveedores y pagarles en su fecha de vencimiento oportunamente.

El objetivo especifico para los eventos especiales sera:

a Pagar a los proveedores que hayan apoyado al area de compras y al
comedor en su pedido especial o emergente, de acuerdo con las politicas
pactadas previamente.

2. Politica del area de Cuentas por pagar

La politica que garantizara que se lleve a cabo el objetivo especifico para lo
eventos especiales sera:
o Capacidad de pago oportuno a los proveedores.

A través de esta politica se pretende guardar una relacién de respeto vy
responsabilidad con los proveedores de la empresa.

3. Funciones del area de Cuentas por pagar

Sus responsabilidades respecto a los servicios especiales que brinda la empresa
seran:

o Recibir por parte del proveedor las facturas selladas de “Recibido”, esto
significa que ha sido recibida la materia prima por el almacén; junto con el
cupon de recepcion de productos.

o Verificar con el area de planeacion y costos el pedido que originé cada una
de las compras (facturas). Cuentas por pagar verificara las cantidades y
precios pactados, mismos que se deberan reflejar en la factura del
proveedor.

4. Formatos para la operacion de eventos especiales

En esta area se utilizara la factura (como comprobante de la compra) y el cupon
de recepcion de materia prima (como comprobante de entrada la mercancia al
almacén).
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DIAGRAMA DE FLUJO FINAL

Una vez analizadas las funciones, responsabilidad y autoridad, asi como los
formatos de cada una de las areas de la empresa, para cumplir con el objetivo de
brindar los servicios de eventos especiales, se presentan a continuacion dos
diagramas de flujo:
Para eventos especiales programados.
v Para eventos especiales no programados o emergentes.

Estos diagramas reflejan como queda 4dctualmente la operacion de servicios
especiales, después del analisis hecho de cada una de las dreads involucradas.
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Diagrama de flujo final: Operacion de servicios de eventos especiales programados Hoja 1/2
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Diagrama de flujo final: Operacién de servicios de eventos especiales programados Hoja 2/2

Fuente: Elaboracién propia con base en la propuesta de solucién sefialada en los capitulos V, V1 y VII.
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Diagrama de flujo final: Operacion de servicios de eventos especiales no programados o emergentes. Hoja 3/3

Fuente: Eiaboracién propia con base a la propuesta de solucion sefialada en los capitulos V, Vi y VIL.
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CONCLUSIONES

Las necesidades del ser humano se han modificado de acuerdo a sus actividades
cotidianas, esto ha generado muchos cambios en la sociedad. Uno de los
cambios fue la aparicion de los restaurantes en el S. XVIll.

Del surgimiento de los restaurantes se deriva la existencia de los comedores
industriales, porque gracias a las observaciones realizadas por ios empresarios de
la industria de la alimentacién sobre las necesidades del hombre trabajador, se
dieron cuenta que la mayoria de la gente trabajadora tiene que cumplir con un
horario fijo de trabajo, lo cudl le impide tener tiempo para cocinar como se solia
hacer antafo y/o para desplazarse hasta su hogar para tomar sus alimentos.

Este hecho permitio a los restauranteros el pensar en ofrecer el servicio de comida
colectiva a una empresa para satisfacer las necesidades de alimentaciéon en un
centro de trabajo. Se penso que esta idea seria muy conveniente, debido a que
tendrian un consumo asegurado; es en este momento cuando nacen las empresas
de comedores industriales.

Este estudio esta basado en una empresa de comedores industriales llamada
Comedor Industrial, S.A., que ha venido a satisfacer las necesidades de
alimentacion de los trabajadores de las empresas en donde ésta brinda su

servicio.

Por otro lado, es comun que en las entidades econdémicas se lleven a cabo
eventos o festividades especiales; en la compania en estudio, la actividad
principal no es el ofrecer servicios especiales; sin embargo, existe la conciencia
de que es necesario otorgar ese servicio extra para poder lograr la plena
satisfaccion de las necesidades y los requerimientos de sus clientes en lo que se
refiere a alimentacion y por este motivo se brindan estos servicios.

Este pensamiento y forma de actuar de la compariia Comedor Industrial, S.A., se
refleja en uno de sus objetivos de orden superior: “Tener un contacto directo con
nuestros clientes satisfaciendo siempre sus necesidades y expectativas, ya que
son la base de la riqueza corporativa que asegura nuestra permanencia en el
mercado”. 7°

Un evento especial es brindar un platillo diferente al cotidiano, y en ocasiones
solicitan acompanarlo de otros elementos, como musica, decoracién y un mayor
numero de personal (chefs, meseros, edecanes y asistentes generales), debido a
gue la entidad econdmica celebra un suceso especial.

™ México, Comedor Industrial, S.A., “Objetivos de orden superior”, Manual de induccién y
bienvenida, op. cit., p. 9.
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La empresa Comedor Industrial, S.A., se encuentra en la mejor disposicion de
ofrecer sus servicios en eventos especiales y es trascendente que éstos se
realicen con la calidad, atencidn y puntualidad que el cliente merece, pero a pesar
de estas buenas intenciones por parte de la administracion de la empresa, existen
circunstancias que no se encuentran contempladas dentro de la organizacion de
las areas que estan involucradas en brindar los servicios especiales al cliente,
como se sefiala a continuacion.

Especialmente en la Unidad de Servicio (comedor), area que brinda directamente
el servicio de eventos especiales al cliente, es donde se detectan situaciones que
impiden el brindar un servicio eficiente. El Gerente Operativo enfrenta las
siguientes situaciones; que no estan previstas en las actividades normales y
ademas, traen como consecuencias problemas para éste:

o Cuando en el comedor se solicita un evento especial emergente y el
Gerente Operativo se comunica inmediatamente a las oficinas centrales,
especificamente al area de Costos y no logra encontrar al Encargado; por lo
tanto, se ve imposibilitado en informar a su cliente el precio del servicio
especial y se niega el servicio ya que el Gerente del Comedor no se
encuentra autorizado para fijar el precio de venta del servicio que se le
solicita porque dentro de sus funciones no esta contemplada ésta.

a Otra situacion es cuando el Gerente Operativo no localiza al Encargado de
Costos, decide brindar el servicio ya que se tiene que satisfacer las
necesidades del cliente, responsabilizandose de las consecuencias. El
compra la materia prima necesaria, esto lo puede hacer, gracias a que cada
unidad o comedor cuenta con un fondo fijo de servicio. Sin tener la
capacitaciéon necesaria para definir el precio de venta, el gerente se
arriesga y le presenta a su cliente el precio del servicio y lo lleva a cabo,
este precic podria ser incorrecto. Teniendo consecuencias graves, como
una sancién o la pérdida de su trabajo.

o También en algunas ocasiones el Gerente Operativo cuenta con el costo
correcto por parte de oficinas administrativas, pero debido a la premura del
tiempo, no obtiene las firmas autorizadas de su cliente y posteriormente no
le aceptan ese precio de venta, peroc ya se ha llevado a cabo el servicio.
Esto traera como consecuencia el enojo del cliente, que se podria reflejar
en no ser pagado este evento. Esta situacion es la mas frecuente.

o Ofra situacion en las unidades foraneas es que cuentan con la informacion
y autorizacion de oficinas centrales y presentan estos precios ante su
cliente y los aceptan; pero en el momento de la compra de los productos,
éstos se encuentran a un precio mas alto, debido a que las cotizaciones del
departamento de costos no estdn actualizadas con proveedores de la
propia ciudad, sino que muchas veces se apoyan en listas de precios de los
proveedores de la ciudad de México, sin considerar que en la provincia
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cambian los precios de estos productos. Debido a esto, existira una
pérdida para la empresa en la compra de dicha materia prima, porque se
cotizé en un lugar diferente de donde se iba a comprar.

Los puntos mencionados anteriormente crean una imagen negativa de la empresa
Comedor Industrial, S.A. ante el cliente, lo que puede generar la pérdida de la
concesion del servicio de alimentacion, debido a la falta de control dentro de la
compafia en lo que se refiere al servicio de eventos especiales.

Aunque la venta de los servicios de eventos especiales representan un porcentaje
minimo en las ventas generales de la compafia; es importante que nc se
presenten las situaciones arriba mencionadas, ya que a la larga tendrian una
consecuencia muy negativa para la empresa y en un momento dado se podrian
cerrar las puertas de ésta por la falta de preferencia de sus clientes.

Observando este problema surge la inquietud de buscar una soluciéon para
asegurar la permanencia de la compaiia en el mercado y la preferencia de los
clientes por su servicio; ésta se vislumbra a través del establecimiento de un buen
control administrativo en las areas que brindan este servicio.

Se propone la solucién que es implantar un sistema de control administrativo, pero
es trascendental para la compafiia concientizarse de que una organizacion es un
sistema abierto. Este consiste en que esta formado por varios subsistemas y esto
significa que todos aportan trabajo y esfuerzo para el logro de los objetivos
organizacionales, es decir, si alguna area o subsistema de la empresa no realiza
la tarea que le ha sido encomendada, esto se reflejara en no alcanzar los objetivos
planeados.

Ademas se le considera un sistema abierto porque siempre esta en constante
comunicacién con el exterior, a través de sus proveedores, acreedores y sobre
todo con sus clientes, quienes son realmente los que contribuyen a la existencia
de la compaiiia.

Una vez aceptada esta idea, se trabaja en el establecimiento del control
administrativo en un sistema; que significa que de ninguna manera podra excluirse
alguna area, ya que todas dependen entre si, para poder ofrecer al cliente un
servicio de la mas alta calidad.

En este caso practico se propone como solucion al problema, primero, considerar
a la organizacion como un sistema abierto. Y en segundo lugar la aplicacion del
control administrativo, sin perder de vista que éste debera estar coordinado en
todas sus areas, porque todas contribuyen para el logro del servicio.

Se entiende como control administrativo las acciones que toma la administracion
para comparar y evaluar los resuitados obtenidos por la entidad economica, con
lo que inicialmente se habia planeado (objetivos organizacionales), y si existen
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desviaciones, se debera actuar inmediatamente a través del establecimiento de
politicas y medidas correctivas, que permitiran modificar esta situacién y apegarla
a los objetivos esperados.

Es importarte aclarar que el control no puede fragmentarse en contable y
administrativo en el trabajo diario en una entidad econdmica; debido a que a
través del control se logra la realizacion de los cuatro objetivos mencionados en el
desarrollo del trabajo, sin distincion de si pertenece a uno o a otroy estos son:

o Salvaguardar sus activos.
Verificar la razonabilidad y confiabilidad de su informacion financiera.
Promover la eficiencia en sus operaciones.
Provocar la adherencia a las politicas preescritas por la administracion.

0DoOo

Sin embargo, para la elaboracion y estudio de este caso practico, si es necesario
esta division, debido a que se pretende el analisis especifico del control
administrativo (objetivos, politicas, funciones y formatos), para la realizacion del
trabajo individual y colectivo en los eventos especiales de la compaiia Comedor
Industrial, S.A.

Partiendo de esta idea, en este estudioc se sugiere establecer el control
administrativo en las areas que son responsables de brindar este servicio y su
orden de enunciacion establece cémo intervienen: Planeacion y Costos, Unidad
de servicio (comedor) y areas de apoyo (Comercializacion, Compras, Recursos
Humanos y area Administrativa).

El control administrativo que se propone en todas las areas inicia con el
establecimiento del objetivo a lograr con referencia a los eventos especiales; este
objetivo sera auxiliado de las politicas que se estableceran. Entendiendo como
politicas el camino a seguir que favorece que se realice lo planeado.

Posteriormente, se asignaran las personas responsables de llevar a cabo las
actividades o funciones, las cudles contribuiran de forma directa en ofrecer los
servicios especiales al cliente. Se especificara cual es su responsabilidad y
autoridad, asi como el tipo de decisiones que podran tomar en las situaciones
planteadas en el problema. Conoceran paso a pasc cémo deberan actuar,
ademas de que se responsabilizaran por sus actos y sabran las consecuencias de
tomar una incorrecta decision.

Para dejar evidencia de lo realizado en un evento especial en cada area se
propone que existan los formatos que deberan ser llenados; se sefiala cuales
documentos deberan elaborar y la copia que conservaran para respaldar su
intervencion en el proceso.

Especificamente en el area de Operaciones, en la unidad de servicio o comedor,
se propone que se establezcan medidas estrictas con relacion a los eventos
especiales, esperando que esto ayude a solucionar las circunstancias que se
presentan al brindar el servicio al cliente.
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En el comedor se le dara autorizacion al Gerente del Comedor para establecer los
precios de venta al cliente, bajo la supervision del Gerente de Zona, (en algunos
casos debido a la premura del tiempo, se podra omitir la firma del Gerente de
Zona), llevando a cabo el siguiente procedimiento:

1. Solicitud de materia prima: para poder fijar el precio de venta, previamente
el Gerente del Comedor, debera enlistar todas las materias primas
necesarias y comunicarse inmediatamente con el Gerente de Compras, al
cual le solicitara en calidad de urgente dicha materia prima, via telefénica.

Conocimiento del costo actual de la materia _prima: si el Gerente de
Compras cuenta con materia prima en existencia se la enviara enseguida,
firmando de aceptada la mercancia. Pero si no se tiene, unicamente le
informara el costo actual que tiene registrado de dicha materia prima, via
telefénica. Existe el riesgo de que el Gerente del Comedor encuentre la
materia prima a un costo diferente al que se tiene registrado; esto se prevé
en la condicion que se establece en el siguiente punto.

I

Determinacion del precio de venta: con base en esta informacion, al
conocer el costo real aproximado de los recursos necesarios para poder
elaborar el menu especial; el Gerente del Comedor podra informar al cliente
el precio de venta, tomando en cuenta que por lo menos debera contar
con un minimo del 20% de utilidad para un evento especial. También
debera tomar en cuenta si necesita personal extra, decoracién, musica o
algun otro requisito especial que influya en el calculo total del costo del
servicio.

o

Informacién del precio de venta: con base en la informacién calculada en el
punto no. 3 el Gerente debera informar al cliente el precio de venta y
conseguir su firma de aceptacion, requisito indispensable para poder
llevarse a cabo el servicio especial; si no obtiene la firma del cliente, no
podra brindarse el servicio especial.

>

Evidencia del acuerdo en el formato 5: toda esta operacion se presentara
en el formato 5, con la firma del Gerente del Comedor, el Gerente de Zona
y el cliente.

[

Es trascendente obtener la firma del cliente, esto significa que el cliente acepta e!
precio de venta y que se compromete a pagarlo de acuerdo a las condiciones de
venta de su servicio normal, seg(n su contrato. Si no se obtiene su firma, no habré
servicio.

A través de este trabajo se destaca la importancia del control administrativo en
una empresa de servicios de alimentacion. Este control es indispensable para que
la entidad econdmica logre sus objetivos establecidos.
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Ejemplificando cuantitativamente lo significativo que es el control administrativo
en la empresa Comedor Industrial, S.A., se reconoce que los eventos especiales
representan el 5% de las ventas normales; cuando la venta anual fuera de
$20,000,000, si no existiera un buen control sobre los servicios de eventos
especiales, la consecuencia econtmica seria un $1,000,000 de pérdida anual,
esto seria en lo que se refiere al aspecto identificable.

En cuanto a las consecuencias cualitativas, se tiene el descontento e
inconformidad de los clientes por los servicios de eventos especiales brindados y
la posibilidad de la pérdida de clientes y el desprestigio de la compainiia.

Considerando lo anterior, es relevante enfatizar la importancia de un buen control
administrativo dentro de la Compafia Comedor Industrial, S.A., como propuesta
de solucién a la situacidon actual por la que atraviesa.

Un buen control administrativo se aprecia a través de la realizacion de los planes y
objetivos para los que fue creada la empresa, que éstos se lleven a cabo, que se
conviertan en realidad.

Esta propuesta puede servir en todas las entidades econémicas del ramo de
alimentacion colectiva, de acuerdo a las caracteristicas particulares de sus
actividades.
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MATRIZ DE CONGRUENCIA DE LA INVESTIGACION

IMPORTANCIA DEL CONTROL ADMINISTRATIVO EN LOS SERVICIOS DE EVENTOS
ESPECIALES DE UNA EMPRESA DE COMEDORES INDUSTRIALES UBICADA EN EL D.F.

PREGUNTA
PRINCIPAL

OBJETIVO
GENERAL

POSIBLES
ALTERNATIVAS

LEl

¢En qué areas debe
existir un control
administrativo en los
servicios de eventos
especiales de una
empresa de
comedores
industriales?

Analizar en qué areas
debe existir un control
administrativo en los
servicios de eventos
especiales de una
empresa de comedores
industriales.
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Anexo 1

Las dreas en las que debe existir un
control administrativo en los servicios
de eventos especiales de una empresa
de comedores industriales son:

v'Planeacion y Costos, Unidad de
servicio (comedor), Comercializacion,
Compras, Tesoreria, Administracion y
Recursos Humanos; debido a que cada
organismo se compone de sistemas y
subsistemas que deben desarrollar y
contener objetivos, elementos e
interrelaciones para llevar a cabo el
Servicio o servicios para los que fue
creada la empresa.
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ESPECIALES DE UNA EMPRESA DE COMEDORES INDUSTRIALES UBICADA EN EL
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PREGUNTA OBJETIVO POSIBLES
SECUNDARIA ESPECIFICO ALTERNATIVAS

¢ Qué control

administrativo debe

ser aplicado en el

departamento de
Planeacion y Costos
en los servicios de
eventos especiales
de una empresa de

Identificar el control
administrativo que
debe ser aplicado en
el departamento de
Planeacion y Costos
en los servicios de
eventos especiales
de una empresa de

comedores comedores
industriales? industriales.
Anexo 2

El control administrativo que
debe ser aplicado en el
departamento de Planeacion y
Costos en los servicios de eventos
especiales de una empresa de
comedores industriales es:

v'Asignacion especifica de
funciones, responsabilidad y
autoridad para cada puesto.
v'Aplicacion de politicas,
procedimientos y formatos

especificos para este tipo de
servicio.
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PREGUNTA OBJETIVO POSIBLES
SECUNDARIA ESPECIFICO ALTERNATIVAS

¢, Qué control
administrativo se
debe aplicar en cada
comedor en los
servicios de eventos
especiales de una

Determinar el control
administrativo que
se debe aplicar en

cada comedor en los

servicios de eventos
especiales de una

empresa de empresa de

comedores comedores

industriales? industriales.
Anexo 3

El control administrativo que se
debe aplicar en cada comedor en
los servicios de eventos especiales
de una empresa de comedores
industriales es:

v'Asignacién especifica de
funciones, responsabilidad y
autoridad para cada puesto.
v'Aplicacion de politicas,
procedimientos y formatos
especificos para este tipo de
servicio.
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¢ Qué control
administrativo debe
ser aplicado en los
departamentos de
apoyo involucrados
en los servicios de

eventos especiales de

una empresa de
comedores
industriales?

Identificar el control
administrativo que
debe ser aplicado en
los departamentos
de apoyo
involucrados. en ios
servicios de eventos
especiales de la
empresa de
comedores
industriales.

Anexo 4

El control administrativo que debe
ser aplicado en los departamentos
de apoyo involucrados en los
servicios de eventos especiales de
una empresa de comedores
industriales es:

v'Asignacion especifica de
funciones, responsabilidad y
autoridad para cada puesto.
v'Aplicacion de politicas,
procedimientos y formatos
especificos para este tipo de
servicio.
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