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A MIS PADRES: 

POR SER EL VIENTO QUE IMPULSA 

MI BARCO SIEMPRE AVANTE, 

POR SER LA ESTRELLA QUE ME GUIA 

AlJN EN LAS NOCHES MAS FRIQS, 

f’OR SER LAS MONTAMAS 

QUE ME LL-ENARON DE VIDA, 

Y PiJR SER SIMPLEMENTE USTEDES 

LO MEJOR DE MI VIDA. 



fi MIS HERMANOS: 
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RXSAS. 

fi MIS AMIGOS: 

QUE ES LA SEMAL EXTERNA 

DE LA AMISTAD PROFUNDA, 

Y QUE NADIE ES TAN RICO 

QUE PUEDA VIVIR SIN EL.LA 

Y NADIE TAN POBRE QUE NO 

LA MEREZCA. 



A MI PAREJCI DE AWOS: 

SI TU ME AMAS, NO LLORES 
SI CONOCIERAS EL MISTERIO 
DEL CIELO DONDE ME ENCUENTRO 
SI PlJDIERAS VER Y SENTIR 
LO QUE SIENTO, 
Y VER EN ESTE HORIZONTE SIN FIN 
Y EN ESTA LUZ QUE TODO ALCANZA Y PENETRA, 
TU JAMAS LLORARIAS POR MI 
ESTOY ABSORTO POR EL ENCANTO DE DIOS 
Y POR SUS EXPRESIONES DE INFINITA BELLEZA. 
EN CONFRONTACION CON ESTA NUEVA VIDA, 
LAS COSAS DEL PASADO SON PEQUEMAS E 
INSIGNIFICANTES 
CONSERVO AUN TODO MI AMOR Y TERNURA 
QUE JAMAS TE PUDE EN VERDAD REVELAR. 
NOS AMAMOS ETERNAMENTE EN VIDA, 
PERO TODO ERA ENTONCES MUY FUGAZ Y LIMITADO 
VIVO EN LA SERENA EXPECTATIVA DE TU LLEGADA 
UN DIO .............. ENTRE TUS PADRES Y YO 
PIENSA EN MI AS1 EN TUS LUCHAS 
PIENSA EN ESTA MARAVILLOSA MORADA 
DONDE NO EXISTE LA MUERTE Y DONDE ESTOY 
JUNTO A LA FiJENTE INAGOTABLE DE L A  ALEGRIA 
'f EL AMOR 
SI VERDADERAMENTE ME AMAS, NO LLORES MAS 
NO LLORES MAS POR MI ..................... 
ESTOY EN PAZ. 

RONALD0 HEREDIA SANCHEZ. 
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INTRODUCCION 

Debemos estar convencidos de que la más grande fortaleza 
para llevar a cabo esta tarea es el equipo humano que todos 
nosotros formamos y por ello debemos trabajar en reafirmar 
las condiciones que permitan cumplir con las funciones que 
tenemos encomendadas. 

Para que la planeación de este proceso se sostenga en 
bases firmes, debemos asegurarnos de que todo el personal 
esté capacitado para ejercer, de manera competente,, sus 
propias funciones dentr-o de la empresa. 

A s í  para eliminar los obstáculos del camino hacia la 
Calidad Total en el servicio. 

Si tenemos en cuenta que todos y cada uno de nosotros 
actuamos en determinados momentos como clientes o 
proveedores, ya sea con los clientes (ante quiénes somos 
proveedores) o con nuestros compañeros de trabajo (para 
quiénes somos clientes cuando solicitamos algSin servicio) o 
bien, proveedores (cuando nosotros se los proporcionamos) ,, 
ser6 mas fdcil entender el por qué debemos actuar en todo 
momento con Calidad. 

Como respuesta a todos aquel los colaboradores y 
proveedores que destaquen por participar, en forma individual 
o grupal, con acciones y resultados en Calidad Total y 
productividad dentro del proceso se les debe reconocer 
pi3bl icamente. 

Siempre debemos tener en cuenta que mediante un andlisis 
continuo de la competencia, en comparación con nosotros 
mismos,, debemos definir cual es la posición competitiva de 
nuestra propia empresa I 

La constancia en nuestras acciones con Calidad nos har6n 
llevar un mejor estandard de vida tanto en el trabajo como en 
nuestra vida personal 

La realización de este trabajo se basar6 en la 
investigación en diversas entidades especializadas sobre 
Calidad total, ya que la importancia de &ste es demostrar la 
fuerza que tiene la capacitación y poder resaltar las 
cualidades de este tema para acoplarlas a las necesidades que 
requiere una empresa d e  servicios como es GRUPO LOREDO, 



Mi especial interés sobre este tema es demostrar que no 
basta solamente con estar informados de lo que significa 
Calidad Total, sino que debemos estar conscientes y saber 
relacionarla con las actividades de la empresa que son 
llevadas a diario, sobre todo en una compañía de servicio 
como es Llorado, es difícil medirla, así como contar con un 
proceso constante de capacitación sobre Calidad Total para 
que el cliente esté siempre satisfecho. 

El objetivo de realizar este trabajo es, el lograr que 
los trabajadores de la empresa, se conscienticen a base de 
capacitación, que son importantes y que tienen el derecho y 
la capacidad para actuar en cualquier situación con Calidad, 
teniendo muy presente que hay que olvidarnos de los errores 
que pueden ser pasados por alto y poner un remedio a éstos a 
tiempo para ser mejores día a día y que así sea m6s f6cil 
unir nuestros esfuerzos para salir adelante. 

Mis aportaciones ser&n algunos conocimientos adquiridos 
en base a datos, teorías, propuestas de diferentes autores, 
deducidos en lecturas, asi como en cursos de Calidad 
impartidos en mi área laboral y otras instituciones. 

La mayor inquietud que se me presenta es saber que tanta 
gente est& dispuesta a colaborar con un proceso de 
capacitación para alcanzar la Calidad Total y qué tanta es 
renuente al cambio, que deben darse cuenta que esté es 
necesario para que nuestro país esté preparado en las tiempos 
tan difíciles que han de venir. 

OBJETIVO: Lograr que la empresa restaurantera esté 
consciente sobre la importancia de la Calidad Total en el 
servicio y que ésta lleve un programa constante de 
capacitación para todos los emplkados, sin importar el nivel 
jerArquico que ocupen. 

La aplicación de este trabajo será, en lo posible, en 
una de las unidades de Grupo Loredo con la ayuda de su 
departamento de Capacitacien y Desarrollo, contando con el 
apoyo del personal del departamento de recursos humanos. 

El alcance será hasta donde se me permita y las 
limitaciones será la información y los resultados 
confidenciales que obtendre de algunas cursos impartidos en 
las instalaciones de esta unidad. 



La Calidad total consiste en retomar lo bueno que existe 
dentro de lo que hacemos cotidianamente y el ponernos nuevos 
objetivos para mejorar o innovar, requiere nuestro mejor 
esfuerzo y un alto nivel de comunicación aunado a un buen 
control de capacitación. A s f  se podrd optimizar la posicibn 
competitiva a nivel nacional e internacional ante el reto que 
significa el superar las expectativas de los clientes, que 
cada vez son mayores. 

En la actualidad podemos observar el crecimiento de 
competidores que se está dando en la Ciudad de México y su 
preocupación por elevar la Calidad en el servicio y productos 
que of recen las empresas restauranteras. 

Lo mas importante es entonces, pensar en hacer las cosas 
bien desde la primera vez y sin errores, esto nos facilitar& 
el logro del objetivo que es, llegar a la Calidad Total. 

El proceso para demoskrar que la Calidad Total es un 
elemento importante dentro de la capacitación en la empresa 
restaurantera constar6 dentro de los ciguientes puntos, los 
cuales serán analizados en cada uno de los capítulos d e  esta 
investigación. 

PUNTO f. Se inicia de la metodología con el anuncio de la 
dirección a todo el personal acerca del establecimiento y 
desarrollo de un proceso permanente de Calidad Total. 

PUNTO 2. Creación de un "Comité Guía Directivo" que plantee, 
dirija y evalije dicho proceso y que además propicie el 
ambiente ideal para lograr el mejoramiento en Calidad y 
Productividad 

PUi4TU 3. Determinación de antemano sobre cuál es el tipo d e  
capacitación necesaria en cada &rea para que todos compartan, 
comprendan y apliquen los fundamentos de Calidad Total, 
logrando así cumplir con el cometido dentro del proceso. 

PUNTO 4 .  Integración de equipos de trabajo, que realicen 
actividades que n o s  lleven a descubrir e implantar las 
técnicas y herramientas necesarias para alcanzar las metas 
propuestas d e  Calidad, como -=on: 

* Incremento de Eficiencia. 



* Reducción de costos. 
* Calidad de Vida. 
* Satisfacción del Cliente. 
* Desarrollo de Proveedores. 
* Procesos y Optimización de Servicios. 

PUbITO 5 .  Aplicación de sistemas de medición, para saber:, 

* Xuales son las necesidades y expectativas de los clientes 

* ¿Comó podemos adaptar los productos y servicios para loyrar- 
la satisfacción de los clientes? 

* LQué tanto hemos logrado los objetivos? 

PUNTO 6. Surgimiento de el "Convenio de Calidad Cliente- 
Proveedor", mediante el cita1 ambas partes se comprometen en 
una relación en la que el proveedor realizar6 las acciones 
necesarias para otorgar Calidad en sus Servicios, 
convirtiéndose en un'proveedor preferente de confiabilidad. 

PUIVO 7 .  Existirá como respuesta lógica, el reconocimiento 
formal de parte del Gerente y/o Director General de la 
Empresa. 

PUNTO 8 .  La comunicación se desarrollar6 como un mecanismo 
efectivo de enlace entre todos, que permita compartir ideas y 
propuestas concretas para mejorar. 

PU1\17-0 P. Los proyectos de innovación tecnológica serán 
necesarios para contar con un programa permanente de 
asimilación de tecnología. 

Estos puntos serAn dnicamente la planeación de un 
proceso adaptado a las necesidades que se viven actualmente 
durante la realización de este trabajo, con ello quiero 
decir, que mas adelante deberá hacerse las correcciones 
adecuadas. Ademas un aspecto muy importante es que no 
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solamente se deben llevar a cabo estos puntos y ya con ecto 
tendremos el nivel de Calidad deseado, sino que hay que 
seguir llev6ndolo a cabo siempre. 



CCIPITULO 1 ¿QUE ES LCI CALIDAD TOTAL? 

INTRODUCCION 

En e s t e  c a p í t u l o  a n a l i z a r é  ¿que es?, ¿para que nos 
s i r v e ?  y La  qué nos ayudaría? l a  Cal idad To ta l ,  s i  l lev&ramos 
a cabo un proceso para imp lan ta r la  en c u a l q u i e r  empresa. 

La5 venta jas  que se pueden obtener en una empresa 
dedicada a l a  i n d u s t r i a  res tau ran te ra  se mide po r  medio de e l  
mejoramiento d e l  s e r v i c i o  prestado a l  c l i e n t e  y l a  sensación 
que é s t e  p e r c i b e  a l  r e c i b i r l o .  

Daré algunas d e f i n i c i o n e s  y conceptos para hacer mas 
f 6 c i l  e l  entendimiento de algunos términos que i r é  viendo a 
l o  l a r g o  de e s t e  t raba jo .  

Ana l i za ré  h i s tó r i camen te  l a  Cal idad desde l a  Revolución 
I n d u s t r i a l  hasta l a  época ac tua l ,  en donde veremos que ' 

an ter io rmente  l a  Cal idad era  para l o s  
empresarios un problema p o r  reso lve rse  y se enfocaba 
ilnicamente a l a  producción, en cambio ahora se toma como una 
venta ja  compe t i t i va  y debe tener  una buena p laneación que 
i n v o l u c r a  a todas l a s  personas de l a  empresa. 

Desgraciadamente no e x i s t e  un i n v e n t a r i o  de l o s  s e r v i c i o s  
proporcionados para usar  como una base de segur idad en una 
empresa de servic io, ,  como e l  i n v e n t a r i o  de productos 
terminados que e x i s t e  en una empresa de productos. 

Veré también algunas desventa jas que se presentan a l  
i n i c i a r  un proceso con base en Cal idad T o t a l  en l a s  empresas. 
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1.1 DEFINICIONES Y CONCEPTOS 

CALIDAD:  E s  prec i s ión ,  desa r ro l l o  humano, uso de tecnolog ías  
duras y suaves, a l t e r n a s  y avanzadas, o rgu l l o  por  l o  qua 
hacemos en lo i n d i v i d u a l  o con o t r a s  personas, poseer una 
a c t i t u d  de superación constante.  

CIRCULUS DE CALIDAD:  Grupos pequeños de empleados que se 
reunen en forma per iód ica  con un l í d e r  comijn para i d e n t i f i c a r  
y r e s o l v e r  problemas re lac ionados con e l  t raba jo .  

CLII'IA URGANIZACIOMAL;  Grado en que e l  entorno es favorab le  o 
desfavorable para l a s  personas que integran una organización. 

C L I E N T E :  Persona que compra o consume un producto o s e r v i c i o .  

COMUNICACION: Transferencia  de información comprendida de una 
a o t r a  persona. 

DESARROLLO: Act iv idades  que preparan a un empleado para 
ejercer responsabi l idades en un futuro.  

DESARROLLO PROFESIONAL:  Suma de l a s  exper iencias,  acc iones 
prop ias  y oportunidades d e l  ind iv iduo para l og ra r  sus 
ob je t i vos  profes iona les .  

ESTAI4DARES DEL  DESEICPEÑO: Patrones  contra l o s  cua l e s  se 
e v a l h  e l  desempeño de empleados. 

INCEI~ITIVOS NU MOI\iETARIOS: Los que refuerzan e l  desempeño 
adecuado mediante est ímulos d i f e r e n t e s  a l  numerario cama e l  
e log io ,  l a s  d i s t inc iones ,  l o s  ob j e t i vos  a lus i vos ,  etc. 

I'fUTIVACIUi\i: Impulso in terno que experimenta una persona para 
emprender una acc ión  con l i be r t ad .  

PROCESO COMUNICATIVO;  Método por  e l  cua l  e l  emisor es tab lece  
contacto con su receptor .  Requiere que l a  idea se desar ro l l e ,  
se codi f ique,  transmita,  rec iba ,  decodif ique y se uti l ice.  

PRODUCTIVIDAD: Razón entre l o s  f r u t o s  tang ib les  que logra  l a  
organización en b ienes  y s e r v i c i o s  y l o s  insumos que consume. 
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PR€SEI\ITACI¿?l\/ DE FUi\ICIOi\iES: Técnica de capacitación que 
requiere que e1 capacitado asuma diferentes identidades, para 
advertir los sentimientos de las otras personas en diferentes 
c i rcuns ta nc i as.  

ROTAC101.1 DE P U E S T O S :  Proceso de rolar o cambiar a las 
empleadas de uno a otro puesto para conseguir mayor variedad 
en las actividades y la oportunidad de aprender nuevas 
habilidades. 

S E R V I C I O :  Son todas las actividades que realizamos y las 
acciones que tomamos, las que hacen sentir a los clientes que 
estamas trabajando par ellos e interesadas en ellos. 

TfC i\ iPCAS DE M€DICí¿?r\i DEL TRABAJO: Métodos para la 
determinación de estandares de puestos. 



1.2 IMPORTANCIA DE LA CALIDClD TOTAL 

Durante el paso de los años la humanidad ha tenido 
cambios primordiales, los citales han tenido que ser 
reforzados y mejorados al paso del tiempo, ya que se vuelven 
obsoletos y arcaicos. 

Anteriormente durante la Revolución Industrial, se 
preocupaban Cinicamente por la inspección de la producción, 
así como la detección de los problemas, la Calidad para ellos 
era un problema para resolverse; ponían énfasis en la 
uniformidad del producto y usaban como métodos las normas y 
la medición; los profesionistas que se encargaban d e  la 
Calidad iinicamente se dedicaban a inspeccionar, seleccionar y 
evaluar, fue creado un departamento de inspección ya que se 
pensaba que ese era tin método de medir la Calidad. 

Un poco m6s adelante se comenzó a utilizar el control 
estadístico d e  la Calidad, su interés era el control y la 
Calidad para los empresarios seguía siendo un problema por 
resolverse; su énfasis era la uniformidad del producto con 
tina inspección reducida, los métodos eran herramientas y 
ttscnicac estadísticas; los profesionistas comenzaron a 
aplicar métodos estadísticos del proceso de Calidad, los 
departamentos responsables eran los de producción e 
ingenierla porque pensaban que la Calidad no se controlaba. 

Hasta 1979 comienzan con el aseguramiento de la Calidad 
y la coordinación, la Calidad continiha siendo un problema por 
resolverse pero que puede ser atacado en forma pro-activa; 
comienza el énfasis en la línea de producción que va desde el 
diseño hasta la mercadotecnia y 1.8 contribución de los grupos 
funcionales, especialmente los diseñadores, para prevenir las 
fallas en la Calidad, los mé*todos utilizados son programas y 
sistemas; aquí los profesionistas hacen mediciones de 
Calidad, la planeación y las políticas ejecutivas de Calidad 
porque piensan que ésta se construye desde adentro de la 
empresa. 

En la actualidad existe una administración estratégica 
de la Calidad, teniendo como interés un impacto estratégico, 
tomando a la Cal idad como una oportunidad competitiva; ahora 
se pone énfasis en el mercado y las necesidades de los 
clientes utilizando como métodos la planeación estratégica, 
el establecimiento d e  metas y la movilización de la 
organización; los profesionistas se preocupan por el 
establecimiento de metas, educación y capacitación de todos 
los empleados, trabajos d e  consultoria junto con otros 
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departamentos y diseño de un programa, todas las personas en 
la empresa junto con la Alta Dirección ejerciendo un fuerte 
liderazgo y piensan que la Calidad se administra. 

Siempre vamos a tener que superar las necesidades de los 
clientes y para llegar a satisfacerlas requerimos de 
servicios. Dicho lo anterior, la Calidad total en el Servicio 
es imprescindible para lograr una plena satisfacción. 

Se decía anteriormente que la Calidad era intangible, 
pero es todo lo contrario, la Calidad si se siente, un 
ejemplo puede ser citando un cliente 5e va completamente 
satisfecho del servicio recibido, él tiene una sensación de 
la Calidad que tenía el servicio por el cual pagó. 

Actualmente México atraviesa por un momento importante 
en su historia, ya que ectá entrando en una década de 
desarrollo y en la cual comienza el Tratado de Libre 
Comercio; éste representa tanto beneficios como perjuicios. 

Eenef icios, considero que para nuestro paí5 son muchosl 
ya que se va a perfeccionar la técnica de la Calidad Total en 
el servicio, suena un poco contradictorio pero es muy cierto, 
ya que hasta ahora existen muy pocas empresas que cuentan con 
Calidad Total. 

Perjuicios van a ser producto de nosotroes mismos, dado 
que el T.L.C. representa competencia, esta competencia 
requiere Servicio y Calidad, al momento de no existir ésta en 
el país las compañías extranjeras van a ser las que ocacionen 
un perjuicio, ya que nosotros no brindamos un servicio que el 
cliente clasifica coma adecuado, podrá entonces escoger el 
extranjero para satisfacer sus necesidades y no el nacional. 

La Calidad en el servicio ser6 medida por el consumidor 
final que es el cliente, si a éste no le pareciese, siempre 
encontrar6 el servicio que necesite de otro proveedor. Se 
cree que la Calidad es costosa, pero en realidad no lo es, ya 
que si se hacen las cosas bien desde la primera vez, habrá 
menos desperdicios de materia prima, de esfuerzo medido en 
horas-hombre, etc., lo cita1 a la larga puede representar un 
costo mucho mas elevado. 

Por lo tanto, la Calidad en el producto-servicio de la 
empresa debe ser la mejor, que desde el primer paso debe 
salir sin errores, debe cumplir las especificaciones, que 
obviamente, son definidas por el cliente. 

10 
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Para lograr una imagen de Calidad, una empresa debe 
cubrir y exceder consistentfmente las expectativas del 
cliente. Por otro lado debemos estar conscientes y 
anticiparnos a las necesidades d e l  cliente para despertar 
una sensación de que realmente nos preocupamos por él. 

Una empresa debe regirse bajo la filosofía de estar 
vendiendo lo que el cliente realmente quiere. 

Debemos darnos cuenta de lo mucho que el cliente vale 
mucho mas que el costo de La reclamación, ya que su valor 
incluye a largo plazo el ingreso y utilidad por todas 5 ~ 1 5  
compras. 

La estrategia de servicio, los sistemas y la gente de la 
empresa deben ir en función del cliente. 

Existen valores y prioridades en movimiento: 

ESTO ERA ANTES DE LA CALIDAD TOTAL 

* Satisfacer al jefe 
* Aceptar lo que e5td mal como inevitable y natural 

* Lo importante es seguir los sistemas y procedimientos 
* Atención centrada en el producto 
* El problema es de otro 

ESTO ES AHORA CON LA CALIDAD TOTAL 

* Satisfacer al cliente 
* Cuestionar y cambiar lo que esta m a l  

)(. Lo importante es la necesidad del cliente 

* Atención centrada en el cliente 
* El problema es m í a  

1 1  



Debemos a n a l i z a r  l o s  momento5 de l a  verdad, que son loci 
momentos en que e l  c l i e n t e  e n t r a  en contac to  con un aspecto 
de l a  empresa que l e  pueda p r o d u c i r  alyi3n t i p o  de impresión 
sobre l a  C a l i d a d  e l  s e r v i c i o .  

La Ca1.idad Total. e-; l a  c l a v e  para  l a  p e n e t r a c i h n  en el 
mercado. 
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1.3 VENTAJAS DE LA CALIDAD TOTAL 

Ahora presento algunas ventajas que se presentan en 
cuanto a la Calidad Total. 

a) Para el cliente las empresas competidoras y excelentes son 
las que ofrecen 105 mismos servicios pero no ofrecen la misma 
Calidad en ellos, ademds si éstas se ven iguales la sensación 
que produce son distintas. 

b )  Un trabajo de Calidad no necesariamente significa un 
servicio de Cal.idad. 

c) La ventaja competitiva es igual al servicio. Antes el 
servicio al cliente era un costo, en la actualidad se 
convierte en una herramienta. 

df Mejorando la Calidad mejora el cardcter carporativo de la 
empresa. 

e) Combina los esfuei-zos de todos los empleados logrando su 
participación y estableciendo un sistema corporativo. 

f) Al.canz&ndola se puede desarrollar nuevas productos. 

g) Establece un sistema administrativo que asegura utilidades 
en momento de crecimiento lento y que puede afrontar diversas 
dificultades. 

h) Establece el sistema d e  garantfa de Calidad ganando la 
confianza de clientes y consumidores generando a largo plazo 
utilidades. 

i) Propicia la utilización de los métodos estadísticos. 

j) Muestra respeto por la humanidad y cuida los recursos 
humanos, proporcionando un clima laboral agradable. 
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i::) La Calidad en las empresas de servicio se nota en la 
actitud positiva de sus empleados y la satisfacción del 
cliente. 

1) Inclusive la disminución en la rotación del personal seria 
un punto importante para destacar el porcentaje de Calidad 
i ncrementado I 

m) Permite un mayor nivel competitivo e incrementa la 
participación en el mercado. 

n) Aumenta las ventajas de la empresa. 

o) Disminuyen las devoluciones y/o quejas. 

p) Aumenta la posibilidad de satisfacer y mantener a los 
cl.ientes. 

q) Permite mantener el liderazgo. 

r) Da mayor imagen a la empresa. 

s) Se define con mayor claridad las responsabilidades dentro 
de la empresa, así como delegar las mismas. 

t) Organización de equipos de trabajo del personal. 

u) Los empleados trabajan mas inteligentemente, no mas 
d LI r a me r 

v )  La 
dinero 

W )  Aumé 

:.:I MinI 

Y) La F 

z )  Cad; 
cri ter] 

. ~. . . . 

:e. 

hlidad ayuda a prevenir errores que cuestan mucho 
1 la larga. 

ita la productividad en la empresa. 

Riza las barreras burocrSticas. 

-aducción y el consumo del servicio son simult6neos. 

persona sabe quién es sit cliente y cuales son sus 
3s adecuados de uso. 
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1.4 DESVENTAJAS DE LA CALIDAD TOTAL. 

Ahora veremos algunas desventajas que son presentadas al 
implantar la Calidad Total: 

a) Cambio en la5 políticas internas de la empresa. 

b) Los cambios requeridos para implementar exitosamente un 
sistema en base a la Calidad Total requiere de habilidad 
p o 1 í t i c a e:.: c ep c i ona 1 es. 

c )  Frecuentemente, las políticas en las organizaciones 
representan los medios para obtener venta jas individuales o 
grupa 1 es I 

d) Las ideas de realizar cambio produce incertidumbre y 
r i esgos . 

e) Crea conflictos entre los que proponen los cambios y los 
que dependen de lo establecido. 

f )  Solamente la Alta Dirección puede efectuar cambios 
cult~irales duraderos. 

g) Dificultad en  la creación de unidades de compromiso. 

h) Requisición de un esfuer-zo constante, el cual llega a 
decaer cuando surge algctn problema. 

i) Al principio existirá un alto grado de incertidumbre entre 
los que trabajan en una empresa, debido a que no saben si va 
a funcionar o no la implantación de un nuevo sistema en el 
cual se va a basar todas sus actitudes. 

j >  Por lo tanto habrán altos niveles de inconsistencia 
percibidos en el ambiente. 

kc.) Alto stress emocional. 
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1 )  Los c o n f l i c t o s  aumentan d e n t r o  de l o s  grupos formados por  
empleados de mismos departamentos. 
m )  E x i s t i r &  añoranza por  Los v i e j o s  t iempos, es d e c i r ,  por  lo 
que se solía hacer .  
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CONCLUSIONES DEL CAPITULO 

Hemos visto algunas de las definiciones mas importantes 
para el mejor entendimiento de este trabajo para su mayor 
comprensión, incluyendo algunos de los términos mas usuales 
en la capacitación y en el Departamento de Recursos Humanoc, 
al cual irán enfocados varias partes del mismo. 

La Calidad ha ido superando obstáculos de conocimiento, 
entendimiento e interpretación a lo largo de los años y ha 
cambiado de ser un concepto costoso a una herramienta de %Lima 
importancia para todas las empresas hoy en día. 

Anteriormente la atención de las empresas; era iltnicamente 
producir bienes para obtener una ganancia, ahora es 
indispensable para toda la organización poner atención a las 
necesidades del cliente y basar sus productos-servicios en 
el los, puesto qcie exiten muchas empresas competidoras. 

Es importante la Calidad, ya que sin ésta, los clientes 
no regresaran y buscaran satisfacer cus necesidades con a1yi:tn 
otro proveedor de la competencia. Por esto es importante que 
las empresas piensen en no solamente cubrir las expectativas 
del cliente sino excederlas constantemente. 

La Calidad tiene muchas ventajas para la empresa que 
decide realmente poner énfasis en ella y adoptarla como parte 
de las actividades que se realicen diariamente, ésta ayuda a 
mejorar el ambiente de trabajo cuando se combinan los 
esfiierzos de los empleados, se logra una mayor penetración en 
el mercado porque aumenta el nivel competitivo, ofrece al 
cliente Lina sensación distinta comparada con las otras 
empresas, etc. 

Asimismo tiene algunas desventajas en el momento de la 
implantación, ya que se debe cambiar la política interna de 
la empresa el cual es un gran cambio y muchas veces es 
dificil qcie los empleados lo acepten por la cual aumenta el 
stress y esto llega a propiciar conflictos inter-personales 
mientras se acoplan. 
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CWITULO 2 LA CAPACITACION- 

INTRODUCCION 

Interpretaré la importancia que tiene la capacitación en 
la industria restaurantera que desea alcanzar un nivel en sus 
servicios de Callidad Total. 

Se podr=\ observar que la capacitación es tan importante 
para los niveles gerenciales como para los operativos. 

Es indispensable que todos los empleados de la empresa 
la conozcan, se identifiquen con l a s  tareas que van a 
desarrollar y sobretodo que adquieran los conocimientos y 
habilidades para poder desempeñar bien su trabajo. 

Encontraremos la diferencia entre clientes externos e 
internos; y al mismo tiempo veremos que tanto unos como otros 
son tan importantes en la empresa que debemos siempre ver la 
manera de satisfacer las necesidades de ambos para que la 
empresa tenga éxito. 
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a )  Ayuda a identificar los obj*.ltivns y las meta.; di2 la 
o rg a n i 2: ET c i h ri " 

b) Mediante diferentes tipos de capacitación como: en 
relación con la filo-;ofi.a y la5 metas organizacionales; la 
orientacibn a 1.0s empleadas nuevos; la capacitación de los 
supervisores; de la Alta Dirección; .formación de equipos; 
capacitaciOn para el cargo; etc, se identifican las metas 
organizacionales qLte se alcanzarhn. 

c )  La Calidad Total e5 reponsabilidad de todos 105 empleados 
y de todas las divisiones. 

d) La Calidad es una actividad de grupo. Exige trabajo en 
equipo, ya que si solamente un individuo decide por sí 5010 
lograr que la empresa tenga una mejor Calidad no podrá 
hacerlo, la Calidad Total requiere de la participación de 
todos los empleados de la empresa. 

e) El proceso de Calidad Total no fracasar=\ si colaboran 
todos los miembros del equipo, desde el presidente hasta los 
trabajadores de línea y el personal de ventas, ya que es una 
labor en equipo y todos deben comprometerse a hacer sit 
trabajo con la mejor Calidad que puedan dar. 

f) En la Calidad 105 gerentes del nivel medio serán tema 
frecuente de discusiones y criticas. Mejor estar preparados, 
ya que ser=\n el punto intermedio entre 105 niveles operativos 
y directivos, ellos serán 105 portadores de ordenes de los 
directivos y de las quejas d e  los empleados y serán ellos a 
quiénes los directivos pedir-6n cuentas del trabajo de sus 
subordinados, además deberein med ir las necesidades de ambos 
para que juntos puedan llegar a una solución que fasilite el 
trabajo a quiénes lo realicen y la comprensión de las 
personas que ocupan niveles superiores. 

g) Las actividades de los Círculos de Calidad son parte de la 
Calidad Total, puesto que esta se logra con el compromiso de 
todas las personas d e  la empresa, deben realizarse 
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actividades que se lleven a cabo en equipos de trabajo para 
que en conjunto se identifiquen los problemas y juntos 
encuentren la mejor solución y evitar fallas posteriores. 

h )  No debemos confundir los objetivos con los medios 
utilizados para alcanzarlos. Los diversos métodos que se 
emplearán serán precisamente para llegar a los objetivos 
marcados previamente. Muchas veces los empleados creen que 
las tareas desempeñadas para llegar a una meta es el objetivo 
y para evitar esto se deben dejar bien definidos los valores, 
los objetivos, los medios que se emplearán. 

i) Debe existir un "Programa de Capacitación" que sea 
integral y con las alternativas de desarrollo que las 
empresas con prestigio of recen,para que sus colaboradores 
adquieran los conocimientos, habilidades y actitudes 
necesarias para su crecimiento profesional y de este modo 
hacer crecer a su empresa, el cual iremos viendo a lo largo 
de este trabajo en los distintos capítulos que lo conforman. 

j) También debe existir un gran esfuerzo y constancia de 
todos los empleados en la continua carrera de superacicjn y 
desarrollo y hacerles saber que no solamente con haber 
logrado superar un problema o llegar a un objetivo 
departamental ee, suficiente, es necesario que día a día se 
esfuerzen por seguir adelante y ser mejores tanto en nuestro 
trabajo como en la vida personal. 

I.5) Aquellas empresas que incluyen el desarrollo de la Calidad 
Total en su estrategia competitiva est6n en posición de 
reducir los costos de una mala calidad (respecto a las quejas 
de los clientes) en un elevado porcentaje, de mejorar sus 
inversiones y ganancias al mismo tiempo que incrementan su 
participacisn en el mercado. 

1) Siendo una empresa un sistema, la Calidad Total debe ser 
mejorada por cada una de las personas que trabajan en esa 
organización, así que, los empleados deben ser enseñados 
mediante capacitacisn sobre como mejorar 5tis tareas con grado 
de excelencia. 

m) El que cada quien haga su mejor esfuerzo no es suficiente, 
es necesario que la gente sepa exactamente qu& hacer. Podemos 
poner como ejemplo en dado caso que se presente algCin 
problema inesperado, el empleado debe saber qué hacer sin 
acudir a nadie para que as1 se resuelva tanto eficaz como 
eficientemente y de este modo el cliente note el interés de 
satisfacerlo de la mejor manera por parte de la persona que 



le provee el servicio y así hacerlo sentir que e5 importante 
para nosotros. 

n) Por media de la capacitación a los empleados se les ayuda 
a que las diferencias en la Calidad Total de la empresa, se 
reflejen en las diferencias en cantidad de atributos a 
nuestro producto-servicio, en comparación con los ofrecidos 
por las otras empresas competidoras. 

o) El servicio de mayor Calidad har& destacar a la empresa de 
5ct competencia y es ahf donde debemos comprometernos a 
proporcionar este (servicio de Calidad al cliente en beneficio 
de todos. 

p) Uno de los recursos que mas valen en la empresa es el 
personal, por sus conocimientos, habilidades, etc. , muchas 
empresas na alcanzan un buen nivel de Calidad Total debido a 
que no los toman en cuenta, no lo capacitan, tampoco lo 
actualizan sobre las necesidades que los clientes van 
adquiriendo, no saben como darles gusto y saber cubrir su5 
necesidades y por consiguiente tampoco pueden excederlas; en 
cambio, la empresa que si lo toma encuenta tiene una ventaja 
ante sus adversarias. 

q) La capacitación se puede llevar a cabo dividiéndola en dos 
aspectos: 

2 1.- CAPACITACION EN EL ASPECTO TECNICO: Se ataca 
através d e  pr&cticas de operación y entrenamiento e 
inducción específica, es decir enseñar a 105 
trabajadores cómo realizar mejor sus tareas, al 
igual que su5 herramientas y maquinaria de trabajo. 

2. -  CAPACITACION EN EL ASPECTO HUMANO: A través de 
programas difundidos a nivel directivo, ejecutivo 
mandos medios y operativos que pueden ser 
semestrales o anuales. Estos programas estardn 
basados principalmente en un estudio de detección 
de necesidades de todos los colaboradores con ba5e 
en el proceso de Calidad Total; 105 citales ayudardn 
a que los empleados sepan llevar una mejor relación 
laboral con todos sus compañeros y de esta manera 
poder planear la mejor realización del trabajo. Los 
programas pueden ser de comunicación, trabajo en 
equipo, formación de instructores, etc .  



r) El personal descubrir& en si mismo cualidades y 
habilidades que desconocía porque no las pod ia  poner en 
prAc t i ca I 
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2.2 DIFERENCIfiCION: CLIENTES INTERNOS Y CLIENTES EXTERNOS. 

En la empresa se tiene clientes externos y clientes 
internos, no debemos ver a 1.0s empleados de otra forma mas 
que como otros clientes. 

El servicio interno es lo que se hace dentro de la 
organización para hacer del servicio como una norma d e  
excelencia. 

El servicio externo es el mensaje que se proyecta al 
exterior en relacirjn del servicio que la organización 
proporciona que difícilmente pueda ser superado. 

Los clientes pueden ser externos o internos, 
considerando como externos a aquellos que son afectados 
directamente por  el producto o servicio pero que no son 
miembros de la organización que los ofrece y como internos a 
las que son afectados por esos productos o servicios y cf son 
miembros de la empresa u organización que los origina. 

Los clientes internos son todas las personas que 
trabajan en la empresa y los clientes externas son los 
consumidores. 

En una empresa con varios niveles, cada nivel debe ser 
visto como un proveedor interno y consumirlo, cuyo "producto 
terminado" es proporcionado a un consumidor externo. Para 
asegurarnos de que el cliente externo est& satisfecho, todos 
los clientes internos deben estar satisfechos también. 

Si el consumidor final paga por el servicio, entonces él 
se merece un lo(:)% de satisfacción. Un empleado dentro de una 
empresa quien es un cliente interno que demanda el servicio 
propio para el proveedor interna, debe también ser tratado al 
iqual que un consumidor final. Este individuo o grupo de 
individuos pueden no estar pagando directamente por el 
servicio, pero la Calidad del servicio provista puede 
adversamente afectai- al consumidor final I 

Debemos darnos cuenta de que todos servimos a alguien y 
5 i  no es al cliente, ojal& que estemos atendiendo a alguien 
que e5té atendiendo al cliente. 



Un principio fundamental que todos nosotros debemos 
conocer, porque forma parte de los cimientos o bases de 
Calidad: se trata del TriCtngulo de Servicio. 

"Podemos hablar, inicialmente de triAngttlos de 
servicio. Flmbos 5e complementan: El primero es el triángulo 
de Servicios dirigido al cliente, y por otro lado el 
triingulo interno del servicio." ( 1 )  

( 1  > Fuente:: Grupo Loredo. 

A )  El TriCIngulo de Servicio dirigido al cliente externo.- 

La estrategia d e  servicio se refiere a la difusión de 
una forma de pensar d e  la empresa que muestre la Misión y 
Valores que nos conducen a adoptar una actitud de servicio. 
También la Estrategia de Servicio consiste en una 
investigación d e  mercado, de lo que los clientes esperan, de 
la gente que trabaja para ellos y de los inversionistas para 
ofrecer y cumplir con su5 expectativas. 

Cuando nos referimos a colaboradores, hablamos de todas 
las personas que laboran directa o indirectamente en la 
empresa, ya sean proveedores 8 clientes externos o internos. 

Los sistemas son la organización, estrategias e 
instrumentos de la empresa que se utilizan para la 
satisfacción oportuna de la5 necesidades y expectativas de 
los clientes. 

b) El TriAngulo de Servicio dirigido al cliente interno: 

La cultura significa la difusión, arraigo o 
entendimiento de la Misión y Valores fundamental.es de la 
empresa. El liderazgo se refiere a un modelo de organización 
participativa, que nos permita tomar las decisiones en grupo 
para aprovechar el talento d e  toda la gente. Esto significa 
que los jefes deben acercarse m6s a SUS colaboradores y 
subordinados y juntos como equipo que son, tomar las mejores 
decisiones en sus Areas d e  trabajo. 

La organización es la forma en que se estructura la 
empresa para brindar el mejor servicio al cliente. 
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Enseguida ser&n presentados 1 0 5  tri6ngulos en un a 
especie de gráficas. 

P R I A N G U L O  DE S E R V I C I O  DIRIGIDO AL  CLIEIXITE 

ESTRATEGIA 
DE 

SERVICIO 

cliente 

LOS 
SI STEMAS 

ORGANIZACION 

Las 
COLABORADORES 

T R í A N G U L ü  IfiiTERfiIO D E  S E R V I C I O  

CULTURA 

COLABORADORES 

L IDERAZGO 



CONCLUSIONES DEL CAPITULO 

La c a p a c i t a c i ó n  d e  los e m p l e a d o  e n  t o d a s  l a s  e m p r e s a s  e5 
muy i m p o r t a n t e  p a r a :  

I .  A c t u a l i z a r  y p e r f e c c i o n a r  los c o n o c i m i e n t o s  y h a b i l i d a d e s  
d e l  t r a b a j a d o r  e n  su a c t i v i d a d ,  a s í  como p r o p o r c i o n a r l e  
i n f o r m a c i ó n  s o b r e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  nueva  t e c n o l o g í a  e n  e l l a ;  

11. P r e p a r a r  a l  t r a b a j a d o r  p a r a  o c u p a r  una v a c a n t e  o p u e s t o  
d e  nueva  c r e a c i ó n ;  

111. P r e v e n i r  riesgos d e  t r a b a j o ;  

I V .  I n c r e m e n t a r  l a  p r o d u c t i v i d a d ;  

V. En g e n e r a l ,  m e j o r a r  l a s  a p t i t u d e s  d e l  t r a b a j a d o r . " ( 2 )  

En los c u r s o s  d e  c a p a c i t a c i ó n  a l g u n a s  p e r s o n a s  l l e g a n  a 
d e s c u b r i r  h a b i l i d a d e s  q u e  n o  s a b í a n  que t e n í a n  y a h o r a  p u e d e n  
s a c a r  p r o v e c h o  a e l l a s .  

Por m e d i o  d e  l a  c a p a c i t a c i ó n  se p u e d e  l o g r a r  q u e  los 
e m p l e a d o s  c o n o z c a n  l a  m i s i ó n ,  105 v a l o r e s  y o b j e t i v o s  d e  l a  
e m p r e s a ,  y a  q u e  p o r  lo  g e n e r a l  n o  los c o n o c e n ,  i3n icamente  se 
d e d i c a n  a d e s e m p e ñ a r  su t r a b a j o  s i n  p r e o c u p a r s e  p o r  e n t e r a r s e  
d e  esto, e n t o n c e s  es muy f d c i l  q u e  c o n f u n d a n  los o b j e t i v o s  
c o n  los m é t o d o s  q u e  s e r á n  u t i l i z a d o s  p a r a  l l e g a r  a ellos,, 

La c a p a c i t a c i ó n  es una i n v e r s i ó n  d e  l a  empre sa  e n  sus 
e m p l e a d o s ,  q u e  p u e d e  ser muy a l t a  q u e  a l g u n a s  e m p r e s a s  
p r e f i e r e n  e v i t a r ,  p e r o  n o  toman e n c u e n t a  q u e  a l a r g o  p l a z o  
será mayo r  e l  p r e c i o  q u e  é s t a  p a g a r 6  p o r  un e m p l e a d o  n o  
c a p a c i t a d o  y por su mal d e s empeño  d e  l a s  l a b o r e s  
encomendadas .  

Si se q u i e r e  a d q u i r i r  un a l t o  n i v e l  d e  C a l i d a d  debe rá  
i m p l a n t a r s e  un n6mero d e  cursos p a r a  c a p a c i t a r  a los 
e m p l e a d o s  y d e  este modo se p e r c a t e n  d e  l o  q u e  es l a  C a l i d a d  
T o t a l  y como se p u e d e  l o g r a r .  

(2) Ley  F e d e r a l  d e l  T r a b a j o ,  ART. 153-F 
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La capacitación se puede dar en dos aspectos. 

1.- TECNICO: Se enseña al trabajador sobre como desempeñar 
bien sus tareas, a manejar sus herramientas, maquinaria, etc. 

2.- HUMFINO: Se destacan las necesidades de los empleados de 
tener un mejor ambiente laboral para la realización de su5 
labores. 

También se explicaron 105 dos tipos de clientes que son: 

* Cliente internos son aquellos que solicitan el servicio y 
estAn dentro de la organización. 

* Clientes Externos son las personas a quiénes se lec presta 
el servicio y no forman parte de la organización. 



~~ 

CAPITULO 3 INICIA LA PLCINEACION DEL PROCESO 

INTRODUCCION 

En este capítulo explicaré la importancia que tiene la 
Dirección en el proceso de Capacitación a ba5e d e  Calidad 
Total, 

Como la Dirección deber6 apoyar plenamente a sus 
empleados en la toma de decisiones para que así los 
resultados de los equipos de trabajo sean pasitivos y se 
pongan en practica. 

Para este proceso de implementación de Calidad es 
necesario que la DirecciAn esté consciente de la importancia 
que ésta representa para poder tener un mayor auge y la 
empresa llegue a estar en un buen nivel competitivo. 

También se elegir6 un comité quia directivo que 
realizar6 las funciones de planeación, dirección y evaluación 
del procesa para que éste funcione. 

Analizaré la importancia que tiene la educación de los 
empleados para alcanzar un alto nivel de Calidad en el 
servicio que se ofrece. 
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E::.::. ner.:t.?sario que l a  A l t a  D i r e c c i ó n  t ransmi ta  l a  
pevtiiwnc::i.;3. de r e a l i z a  mod i f i cac iones  en l a  empresa, a s í  como 
].a idea dr tn~mcir. dec is iones  de cambio durante l a  imp lan tac ión  
cie:~ prwcerx? en base a Cal idad T o t a l  . 

La p a r t i c i p a c i ó n  de l a  A l t a  Di recc iOn se desenvuelve con 
m a s  regu la r i dad  en a c t i v i d a d e s  a l  i n t e r i o r  de l a s  
cirganizacirJr7es y eventualmente en ampl ia r  v íncu los  con sus 
proveedores y c l i e n t e s ,  a s í  Como en l a  va lo rac ión  de l a  
Cal idad de sits competidores. 

La D i r e c c i á n  debe comprometerse a tomar p a r t i d o  cuando 
se t r a t e  de Cal idad, debe asumir una pos tura  c o r r e c t a  an te  
ese asunto y neces i ta  comprenderla correctamente superando 
105 c r i t e r i o s  convencionales qcie se t i e n e n  sobre e l l a ,  ya 
que, s i  l a  D i r e c c i ó n  t i e n e  mal05 conceptos, sus empleados en 
todos 105 n i v e l e s  secundarán su c r i t e r i o .  

En e s t e  proceso l a  D i r e c c i ó n  juega un papel  m u y  
impor tante,  ya qcte e l  proceso en una de scts etapas, con tar6  
con a c t i v i d a d e s  grupales l lamadas C í r c u l o s  de Cal idad, y 
es tos  son grupos de t r a b a j o  que se reunen para a n a l i z a r  l o s  
problemas qcte a fec tan  sit departamento y j un tos  t r a t a r  de 
r e s o l v e r l o s  entonces l a  D i r e c c i ó n  debe tomar en cuenta que 
algunas veces son e l l o s  quiénes realmente saben de l o  que se 
t r a t a  e l  problema a t r a t a r  y que e l l o s  son quiénes pueden 
tomar l a  mejor decisión., con e s t o  q u i e r o  d e c i r ,  que debe 
apoyar los en l a  toma de dec is iones,  ya no se acatar6n 
4nicamente l a s  ordenes qcie sean emi t i das  p o r  l a  D i recc ión ,  
s i n o  que l a s  mejores propciestas po r  e l  equipo de t raba jo ,  a s í  
como sus necesidades sean apoyadas po r  l a  D i r e c c i ó n  qu ien  a 
su vez tendr6  que apoyar- v a r i o s  nuevos proyectos que n i  
s i q u i e r a  habían s i d o  contemplados con a n t e r i o r i d a d  y que son 
necesar ios para e l e v a r  l a  Cal idad de t r a b a j o  de ese 
departamento. Por e s t e  mot ivo es impor tante que l a  A l t a  
D i r e c c i ó n  e s t é  conc ien te  de qué grado de Cal idad desea 
a lcanzar .  

La A l t a  D i r e c c i ó n  debe i n v o l u c r a r s e  de l l e n o  en e l  
sistema de Ca l idad T o t a l  a implantarse para a s í  darse cuenta 
de todo 10 que en r e a l i d a d  e s t 6  pasando y tomar p a r t e  en l o s  
C í r c u l o s  de Cal idad con l o s  j e f e s  departamentales para qcte 
a s í ,  un idos  decidan l a  mejor opción, ya qcte muchas veces l a  
D i r e c c i ó n  es l a  C i l t i m a  en en te ra rse  de algunos problemas que 
se cjusci tan en l o s  departamentos, debido a l a  carga de 
t r a b a j o  excesiva de p a r t e  de l o s  mismos, po r  l o  cua l  cuando 
és ta  se en terk ,  se l l e g a  a sorprender y és tos  problemas deben 
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s e r  solucionados po r  quiénes son afectados d i rectamente 
contando con e l  apoyo de l o s  D i r e c t i v o s ,  se debe c r e a r  
constanc ia de p r o p ó s i t o  po r  mejorar  e l  p roduc to-serv ic io ,  as1 
como adoptar una nueva f i l o s o f i a  que c o n l l e v e  a d icha  acción, 
i n s t i t u i r  métodos modernos de entrenamiento (como l o  
e x p l i c a r é  m a s  ade lan te)  que ayudar6n a romper ba r re ras  e n t r e  
departamentos con base en un v igoroso programa de educación y 
entrenamiento- 

Cuando l a  A l t a  D i r e c c i ó n  es tá  convencida de que, para 
poder mantenerse en un buen n i v e l  compe t i t i vo  en e l  nuevo 
entorno de t r a b a j o  neces i ta  de un nuevo e s t i l o  de Cal idad 
To ta l ,  pasando de l a  i l u s i ó n  a l a  rea l i dad .  

S i  l o s  D i r e c t i v o s  son l a  cabeza de l a  empresa, entonces 
a e l l o s  l e c  correspande comenzar p o r  darse cuenta de que 
debemos ser mejores cada d l a ,  para a s í  poder a lcanzar  un buen 
n i v e l  compe t i t i vo  y poder con t inua r  en e l  mercado y saber que 
s i  nosotros queremos, podemos hacer lo ,  es ta  forma de pensar 
deber6 s e r  t r a n s m i t i d a  por  l o s  d i r e c t i v o s  a todos l o s  
empleados de l a  Organización para que jun tos  con esa 
mental idad podamos ver l o  que en r e a l i d a d  es tá  sucediendo y 
el. medio ambiente en que se d e s a r r o l l a  l a  empresa, l a s  
oportunidades, l a s  amenazas y sobretodo a u t i l i z a r  todas l a s  
fuerzas  para e s t a r  siempre a l a  vanguardia. 

S i  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  es l o  que es ta  d ic tando 
e l  nuevo e s t i l o  compet i t i vo ,  entonces e l  s a t i s f a c e r  y exceder 
l a s  expec ta t i vas  d e l  c l i e n t e  es l o  que, hoy en d l a  marca l a  
pauta para la r ;  a c t i v i d a d e s  d í a  a d la .  La empresa que no l o  
l og re ,  t a r d e  o temprano s e n t i r &  l o s  e f e c t o s  negat ivos en su 
organizac ión,  que l a  l levar21 en i 3 l t i m a  i n s t a n c i a  a 
desaparecer d e l  mercado. 

Las  empresas que se consideran como " t i m i d a s  o poco 
agres ivas"  (desde e l  punto de v i s t a  compe t i t i vo )  'I t i e n e n  
mucho que perder .  En cambio l a s  que se consideran "agres ivas 
y en tus ias tas "  se l l e v a r 6 n  todo e l  é x i t o  t a n  s o l o  con 
implementar un sistema de Cal idad T o t a l .  Es to  SI es p o s i b l e ,  
segiln se puede co r robo ra r  con t a n t a s  empresas que 
exitosamente l o  han hecho en o t r a s  p a r t e s  d e l  mundo. 

E l  punto impor tante es que e l  l l d e r ,  sea c l a r o  sobre l o  
que é l  personalmente e s t $  comprometido a l o g r a r  l o  que suceda 
en su departamento o empresa y que sepa t r a n s m i t i r  l a  
impor tanc ia de un compromiso para mejorar  l o s  resu l tados  de 
l a s  a c t i v i d a d e s  d iar iamente a sus empleados, para que e l l o s  
a l  cap ta r  e s t e  mensaje l o  pongan en prCict ica y l o  implementen 



todos los días no solamente en su trabajo, sino en su vida 
persona 1. 

La Dirección debe contemplar dentro del programa a 
realizarse en la empresa, un cambio en el efoque del 
liderazgo. Ahora sea de tipo participativo tomando encuenta a 
todos los empleados y no solamente existir& la burocracia en 
donde la Dirección quien emite las ordenes o toma las 
decisiones, el control del mando ya no solamente lo lleva la 
dirección sino est6 en manos de todos los colaboradores de la 
empresa involucrados en el proceso d e  Calidad que est& 
poniéndose en pr6ctica. 
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3.2 EL COMITE GUIA DIRECTIVO. 

Los integrantes de este comité serán 105 directivos de 
cada una de las areas que forman parte de la empresa. Tornando 
encuenta que este trabajo tiene como base a empresas 
Restauranteras de la Ciudad de México, los integrantes podran 
ser: 

* El Gerente General, quien coordinará los pasos del 
Compromiso de la dirección y la innovación. 

* El Gerente Residente, qiiien coordinar6 los pasas de trabajo 
en equipo, la medición y el convenio de Calidad cliente- 
proveedor, pudiendo ser colaborador en este i3ltimo paso. 

* El responsable de Recursos Humanos, quien coordinara los 
pasos del Comité Directivo, la educación, el reconocimiento 
y la comunicación, pudiendo ser colaborador en los equipos de 
trabajo así como de la innovación. 

* El responsable de Mercadotecnia, quien pudiera colaborar en 
los pasos de trabajo en equipo, la medición y la innovación. 

* El responsable del Area de Comedor, quien pudiera ser 
colaborador de los pasos de trabajo en equipo, la medición y 
la innovación. 

* El responsable de Alimentos y Bebidas, quien pudiera 
colaborar en los pasas de la medición y la innovación. 

* El responsable de Ventas, quien puede colaborar en los 
pasos de la medición y la innovación. 

* El Contralor General, quien puede ser colaborador en los 
pasos de la medicibn y la innovación. 

Como podemos ver ellos formarrin parte de diferentes 
grupos de trabajo, pero lo principal es que todos tomen parte 
parte en la innovación, ya que este paso es m u y  importante 
para estar a la vanguardia de las dem6s empresas del mismo 
ramo. 



E l  p r o p ó s i t o  de l a  c reac ión  de e s t e  comi té c o n s i s t e  en 
que s a t i s f a g a  l a s  necesidades e n t r e  l a  d i r e c c i ó n  y l o s  mandos 
medios para a s í  poder f a c i l i t a r  l a  toma de dec is iones.  

Adem6s de que e s t a r 6  a l  t a n t o  de l a  planeación, 
d i r e c c i ó n  y eva luac ión  d e l  proceso que va a implantarse en l a  
empresa, l o  que ayudar6 a l o g r a r  un buen ambiente de t r a b a j o  
que sea p r o p i c i o  para que tenga é x i t o  e l  mejoramiento de l a  
C a l  idad. 

Es te  comité,  po r  medio de l o s  C í r c u l o s  de Cal idad se 
dar6 cuenta de l o  que hace f a l t a  hacer, en l o  que hay que 
poner mayor én fas i s ,  en l o s  problemas que pueden surcjir po r  
alguna s i t u a c i ó n  en c u a l q u i e r  momento, l o s  aspectos 
descuidados, e tc . ,  de cada uno de l o s  departamentos que 
conforman l a  o rgan i  rac  i ón.  

Poster iormente,  har6 un a n a l i s i s  de p r i o r i d a d e s  y a s í  
ser6 l a  secuencia en que se i r 6 n  solucionando todos es tos  
problemas, planeando con cuidado todos l o s  movimientos para 
i r  incrementando l a  Cal idad en el. s e r v i c i o .  

También i r 6  d i r i g i e n d o  l o s  pasos po r  l o s  que va pasando 
e l  proceso implantado para que no se desv ie  e l  p r o p ó s i t o  de 
l o s  grupos de t r a b a j o  y que f ina lmente  l l eguen  a l  punto 
p r e v i s t o .  

P o r  Ctltimo, se encargará de l a  eva luac ión  d e l  proceso y 
de l o s  empleados que tomaron p a r t e  en l o s  C í r c u l o s  de Cal idad 
para ver  que t a n t o  s i r v e  imp lan ta r los ;  qué también 
colaboraron; hasta qué punto l o  estan l levando a l a  p r a c t i c a  
d i a r i a ;  y sobre todo s i  l a  Cal idad d e l  s e r v i c i o  de verdad ha 
s i d o  mejorada desde que se i n i c i ó  hasta que terminaron l a s  
a c t i v i d a d e s  en grupo. 

Lo que e l  comité deberá l o g r a r ,  es un buen ambiente de 
t r a b a j o  para todos l o s  colaboradores y que e l l o s  es tén  a 
gusto y se s i e n t a n  p a r t e  de l a  empresa para l a  cua l  p res tan  
sus s e r v i c i o s  y a s í  lograremos una mejor c o n t r i b u c i ó n  de su 
p a r t e  y no que l o  hagan a l a  fuerza,  s i n o  que s i e n t a n  un 
compromiso i n t e r n o  que l o s  haqa poner de su pa r te ,  para su 
prop i a s a t  i sf acc i ó n  

Como podemos ver e l l o s  formaran p a r t e  de d i f e r e n t e s  
grupos de t r a b a j o ,  pero  l o  p r i n c i p a l  es que todos tomen p a r t e  
en l a  innovaciAn, ya que e s t e  paso es muy impor tante para 
e s t a r  a l a  vanguardia de l a s  dem6s empresas d e l  mismo ramo. 



3.3 LCI EDUCKION 

Es muy importante saber las necesidades de los clientes 
para así capacitar a 105 empleados para que aprendan a 
satisfacer los deseos de los clientes, tanto internos coma 
externos con la mayor prioridad. Para reforzar la actitud de 
valoración, podri hacerse por medio de pequeños grupos de 
empleados tomando como base la satisfacción del cliente. A 
nivel ejecutivo, ésta se podrd basar en los criterios de 
porciones de compensación, cama: 

a )  Promoción: tanto a distintas Areas como diferentes 
ni vel es jerdrqu i cos. 

b) Com~ensaciones económicas de acuerdo a los ingresos 
obtenidos eri determinado tiempo debido al esfuerza del 
personal de cierta Area., 

La educación de los empleados se lleva a cabo por medio 
de la capacitación, como pueden ser cursos de inducción, 
formación de grupos de trabajo, etc. 

Se deben capacitar a 105 empleados para la resolucibn de 
problemas y la toma de decisiones y autorizarlos para hacer 
contribuciones siqnificativas en cuanto a Calidad. 

La educación significa que la empresa que adopta un 
Programa de Calidad Total debe esperar e insistir sobre 
cambios substanciales en la misma de tal manera que, la 
Calidad llegue a concernirles a todos,, 

Mediante este aspecto podremos mostrarles que la visión 
de la empresa es la guia hacia la rampa de la Calidad, y e1 
compromiso es el combustible para mantenerse en movimiento 
hasta que esa rampa sea encontrada. 

Si logramos una buena comprensión por parte de lo 
empleados entonces podremos contar con su compromiso ante 
este nuevo reto, el cual nos ayudari a superar algunos 
obstAculos a lo largo de este proceso a base de Calidad 
Total, como podrian ser: falta de comunicación, de 
entendimiento, impaciencia, etr. 

La educación es la base de un compromiso con t-xito. 
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Podemos pagar un p r e c i o  a l t o  p o r  l a  educación de l o s  
empleados hoy o podemos pagar uno mas a l t o  p o r  l a  f a l t a  de 
és ta  mas tarde.  

La educación constante de l o s  empleado de todos 105 
n i ve les ,  desde l a  A l t a  D i recc iGn hasta e l  n i v e l  opera t ivo ,  es 
e l  método m a s  adecuado para comprender e l  medio en que se 
desenvuelven y, a s í ,  es tab lecer  y d e s a r r o l l a r  l a  f i l o s o f í a  de 
l a  empresa. 

Esta abarca también l o s  va lo res  que s e r v i r A n  para juzgar  
l a  p e r t i n e n c i a  y conveniencia de l o s  usuar ios,  as í  como l a  
c r e a t i v i d a d  para combinar las o c r e a r  nuevos, a l a  capacidad 
innova t i va  para t ransformar l a s  ideas en acciones o en hechos 
co r rec tos .  

Esta ayudarA a que l o s  empleados de base, a l  i g u a l  que 
l o s  n i v e l e s  super iores,  comprendan que tendrcin que estar- 
drindcile v ida  a cada uno de sus t r aba jos .  Como cnnsecuencia de 
es ta  educación se podrAn d e f i n i r  l a s  técn icas  que se 
neces i tan  a p l i c a r  para i r l e s  dando v ida  en cada momento de l a  
empresa, como también l a  forma en que esas técn icas  deben s e r  
adaptadas a l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  de l a  misma. 

Dentro de l a  educación de l o s  empleados e x i s t e  un punto 
muy impor tante como l a  es l a  autoestima, que c o n s i s t e  en que 
l a  persona se conozca in te r i o rmen te  y ayudar lo  a ex te rna r  l o s  
sent im ien tos  que guarda muchas veces p o r  resent im ien to ,  pena 
f r u s t r a c i o n e s  o p o r  l a  p r e s i ó n  de l a  carga de t raba jo ;  l a  
autoest ima l o g r a  que e l  personal  se proponga a s í  mismo sus 
expec ta t i vas  y como l o g r a r l a s ,  que aprenda a manejar y 
c o n t r o l a r  sus pres iones a d i a r i o  y a descargar las,  s i n  dañar 
a sus compañeros o peor ai3n con a lg i in  f a m i l i a r ,  en f i n ,  que 
aprenda a aceptarse t a l  y como es con sus defec tos  y 
v i r t udes ,  capacidades y l i m i t a c i o n e s ,  fuerzas  y deb i l idades .  
Es impor tante que aprendamos de nuest ros e r r o r e s  d í a  con d í a  
y no es tarnos  culpando pot’ e l l o s  para a s í  poder s e g u i r  
adelante.  



CONCLUSIONES DEL CAPITULO 

Considero que Grupo Loredo debe tomar en cuenta que sus 
traba jadoreci son realmente importantes y que los niveles 
operativos generalmente estcln bajo el mando de los niveles 
Directivos, hemos visto qiie ahora la Alta Dirección debe 
apoyar a los niveles inferiores para que ellos aprendan a 
tomar decisiones en base a sus necesidades y del departamento 
dentro del. cual laboran, para así motivarlos y hacerlos 
sentir parte de la empresa. 

También deben tomar parte en las actividades de trabajo 
en equipo para darse cuenta de lo que realmente est6 
sucediendo y percatarse de algunos problemas que no habían 
notado y por medio de este paso lograr una mejoría en la 
Calidad, tanto del depavtamento como de las actividades de 
esos empleados y lograr un efecto positivo por parte de los 
empleados involucrados en estos pequeños detalles que a veces 
son pasados por alto. 

La Alta Dirección debe convencerse de la importancia de 
la Calidad y comprometerse a lograr un cambio qiie beneficie a 
los empleados y clientes, para que transmitan a los 
subordinados ese entusiasmo y lograr que ellos también se 
comprometan a realizar mejor sus tareas por s í  mismos y no 
por obligación. 

El grupo de personas encargadas del ancllisis y detección 
de problemas, dirección de las actividades a realizar y 
evaluar las mismas se llamar& "Comité Guía Directivo". 

Considero que la educación es el primer paso para que 
Ins empleados sean notificados de lo que se piensa hacer en 
la empresa, como la implementación de la Calidad en el 
Servicio ofrecido. Por medio de la educación se ir&n 
identificando y transmitiendo a la comunidad operativa de la 
empresa de los diversos cambios en las necesidades de los 
clientes y sobre como irnos adelantando a éstas y saber 
satisfacerlas a tiempo. 

Si deseamos que los empleados conozcan la misión, los 
valores y la filosofía de la empresa, entonces la educación 
es el mejor. medio port el cual podemos hacérsela saber. 
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Es importante que los empleadas obtenyan canocimientas y 
procesos de identificacibn y aceptación, sabre ellos mismos 
por media de la autoestima. 
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CCSPITULO 4 SEGUIMIENTO DEL PROCESO, 

INTRODUCCION 

Aquí veremos que para la empresa restaurantera, los 
Círculos de Calidad o trabajo en equipo de los empleados 
serviréin de apoyo para el cumplimiento de sus tareas y 
trabajos. Se buscaréi par este medio lograr un mejor ambiente 
de trabaja y la terminación de hostilidades entre 
trabajadores para obtener una mayor y mejor atención a los 
clientes. 

Se analizarAn los problemas y las soluciones que aporte 
cada uno de los elementos. 

Después del trabajo d e  estos Círculos cierd indispensable 
un método para medir la trayectoria posterior de estos grupos 
y saber si realmente se est& cumpliendo lo establecido. 

Un punta importante es el convenio Q U ~  debe lograrse 
entre e1 cliente-proveedor interno y e:tterno, ya que 
finalmente los dos deben estar agusto para poder seguir 
traba jando juntos. 

El foro de problema-solución respecto a la Calidad 
Total, es una combinación dnica de la teorfa de dinéimica de 
grupos y la teoría estadística del control de calidad, sirve 
para el funcionamiento de esta filosofía extendiendo la 
responsabilidad del problema-solución y toma de decisiones 
bajo la escalera arganizacional. 
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4.1 EL TRABAJO EN EQUIPO. 

En Grupo Loredo mientras las metas de los programas en 
ciclo son diversas, una meta comiln para muchos es el 
desarrollo del personal. El propósito del trabajador en 
equipo es el auto-desarrollo, fomentar la creatividad y 
desarrollar la habilidad gerencia1 de los miembros del 
equipo. Esta forma de trabajar demuestra que la d e  la 
capacidad humana muestra infinidad de posibilidades de 
aprovechamiento tanto personal como para la empresa. 

El trabaja en equipo es una herramienta adicional para 
asegurar la satisfacción del cliente. Los empleados de todos 
los niveles deben ser capacitados para formar equipos, cuando 
algiitn aspecto de la satisfacción del cliente requiere trabajo 
en equipo para una pronta identificacian y solución de un 
problema. Los equipos debercin continuar traba janda hasta qcte 
este aspecto sea totalmente explorado, resuelto o de otro 
modo, se haya actuado al respecto y los resultados sean 
medios. 

Debe siempre existir un mejoramiento continuo, el cual 
no implica que una empresa o grupo de personas no estan 
haciendo algo bien; ni tampoco implica que la organización o 
grupo no esta cumpliendo lo que había establecido. Este 
simplemente signif ica que el grupo puede siempre traba jar 
para mejorar. 

Sin importar qué tan buenos son los empleados en una 
empresa o grupo, este mejoramiento debe esforzarse 
continuamente para llegar a ser mejor en todo lo que hace. 
Estos grupos de trabajo son la base para el éxito de neyocios 
a largo plazo. 

Es imperativo que la meta de la empresa qcte va a ser 
obtenida sin modificar el ambiente arganizacional, sea bien 
articulada y diseminada a todo el personal. Debido a que si 
no estcin todos enterados sobre el la, ser& extremadamente 
difícil lograr que los empleados acepten o crean en la meta y 
hacer un compromiso hacia ella que ayudara a asegurar el 
#xito de la empresa. El compromiso facilitara que el programa 
sea enteramente desarrollado, creciente y exitoso. 

El trabajo en equipo tendrd varios abjetivos como: 

- El desarrollo d e  la empresa 
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- Incremento de la Calidad en el trabajo 

- Realización de actividades que conduzcan a la 
utilización de técnicas 

- Herramientas que aseguren el desarrollo 
profesional y personal de todos los empleados 

- Finalizar y 5OlL~ionar 105 desafíos laborales. . 

Para qcie los equipos sean efectivos deberán conocer su 
papel en la organización, sus limites y tener un canal claro 
para sugerencias, recomendaciones y acciones. La Alta 
Dirección deberá comprender la naturaleza y función del 
equipo y esperar que produzcan resultados sin plantear 
exigencias extremosas al líder. 

Los miembros del equipo confrontan ideas entre ellos de 
una manera que no obstaculice las aportaciones. Deberán tener 
cuidado de no tomar acuerdos prematuramente. Las diferencias 
son vistas como sanas y necesarias en el proceso de solución 
de problemas, mismo que se resuelven a través de la 
negociación, colaboración y consenso. 

Los equipos de tvabajo serdn divididos en: 

a) Equipos de trabajo interdepartamentales; que consistirAn 
en reunir representantes de distintos departamentos que se 
reunen para analizar y dar soluciones a los problemas qcie 
invollncran a todos. 

b )  Clrculos de Calidad; son grupos integrados por 
colaboradores de la misma Area que se reunen voluntariamente 
y regularmente para estudiar técnicas para el mejoramiento de 
la Calidad y del Servicio, con el fin de aplicarlas en la 
identificación y solución del problema especlficos d e  su 
trabajo. 

c) Comité d e  conocimientos; es u n  grupo de personas 
relacionadas con un mismo puesto de trabajo que se organizan 
para documentar y actualizar permanentemente las funciones y 
procedimientos inherentes a éste. De esta manera pueden 
es tab lecer i nnovac i ones tec no 1 óg i cas I el abora r p ropuestas 
para cambios en sistemas y procedimientos para simplificar el 
trabajo, así como para elaborar programas de capacitación 
para el trabajo. 



trabajo, así como para elaborar programas de capacitación 
para el trabajo. 

d) Los grupos tecnológicos; estos ser6n grupos de personas 
que ocupan un mismo puesto gerencia1 en las distintas 
empresas restauranteras y Areas corporativas, que se reunirán 
para intercambiar experiencias y unir esfuerzos para mejorar 
la actividad de su función. De este modo se elaboran 
propuestas específicas para mejorar el trabajo. 

La participación de distintos empleados en algunos de 
los equipos de trabajo es importante, ya que tienen mucho que 
aportar, porque solamente a traves de un esfuerzo conjunto se 
podr6 desarrollar de alguna forma y mantener a la empresa en 
un lugar d e  exelencia. 

El proceso d e  problemas-solución de los Círculos de 
Calidad es una forma de toma de decisiones participativa en 
el cual los miembros del equipo reciben entrenamiento 
extensivo y prdcticas en dinámicas de grupo, así como 
técnicas para soliicionar problemas. El que la Alta Dirección 
la presente of rece oportunidades de desarrollo en discursos 
de forma abierta, creatividad y persuasión. E5tas habilidades 
nuevas encontradas son relevantes para la mayoría de los 
trabajos y pueden de e5ta manera transferir directamente 
hacia un mejor funcionamiento del trabajo. 

Es necesario que los empleados tengan un mejor 
entendimiento del trabajo y de las decisiones. La 
participación ha demostrado también incremento en la 
aceptación y compromiso hacia la decisión, así como el 
incremento de la motivación de los individuos que los lleva 
hacia la decisión. Cuando la gente participa en las 
decisiones est6 menos resistente a ella porque tiene el 
sentimiento de competencia unido a la implementación con 
éxito de las decisiones tomadas. 

Finalmente, la participación est6 asociada con el 
establecimiento de metas mas altas, lo cual por lo regular es 
la guía para un mejor funcionamiento de las tareas. 

Existen también aspectos motivacionales en este tipo de 
trabaja que puede facilitar el desarrollo del empleado. Los 
Círculos de Calidad proveen a los empleados con oportunidades 
d e  satisfacer necesidades de crecimiento de orden mas alto 
como autonomía, reconocimiento e influencia. La motivación 
surgiendo de la satisfacción de necesidades de crecimiento 
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pueden mas ade lante  c o n t r i b u i r  a r e a l i z a r  e l  funcionamiento 
d e l  t raba jo  para 105 miembros d e l  equipo. 

E s t a  forma de t r a b a j a r  ayuda a enr iquecer  e l  propio  
t raba jador  de todos l o s  empleados, esto es t6  s iendo un 
aspecto muy importante l e j o s  de ser considerado como una 
a f i c i ó n  pasa jera  de l a  gerencia .  Este enriquecimiento 
representa una es t r a t eg i a  potencialmente poderosa para e l  
cambio que puede ayudar a que l a s  organizaciones logren sus 
metas por- medio de una mas a l t a  Ca l idad en l a s  t a r eas  
r ea l i zadas  y a l  mismo tiempo conjunta l a s  necesidades de 
empleados contemporheas por  una mayor exper iencia  de t r aba jo  
s i g n i f i c a t i v a  por medio de  su p a r t i c i p a c i ó n  e implemento de 
un rediseño en l a s  tareas .  

Los miembros d e l  equipo tendrdn un fuerte campromiso 
para l o g r a r  metas y ob j e t i vos  comunes. La p r i o r i dad  ser6 l a  
r e a l i z a c i ó n  de l a s  tareas .  Las  metas se rán  entendidas 
claramente y aceptadas por todos. Una sensación de entusiasmo 
y de tener un propcjsito se extender6 en e l  ambiente de 
t raba jo .  

Se desa r ro l l a r6  un c l ima l abo ra l  de confianza mutua y 
entendimiento, Los miembros d e l  equipo se deber6n escuchar 
a c t i v a  y sinceramente. 
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4 . 2  LA MEDICION 

Deben hacerse juntas de trabajo con los niveles mas 
altos de la empresa, para analizar los resultados de los 
estudios sobre satisfacción del cliente para corregir 
problemas pasados e identificar nuevos prudirctos y 
oportunidades para el servicio 

Los planes bien definidos son ciertamente esenciales, 
pero los mecanismos y procedimientos que se hacen, para 
asegurar que los planes tengan seguimiento e implementación 
son a6n mas cruciales. 

Es importante que cada uno de nosotros midamos la 
Calidad de nuestro trabajo para saber hasta que punto 
cumplimos con las exigencias y satisfacemos las necesidades 
de cada uno de los clientes. 

Con esta medición de tipo personal sabremos en qué 
estamos fallando, a qué es lo que el cliente de mayor 
prioridad y cuánto tiempo nos toma darle un servicio con la 
Calidad que éste requiere, si logramos saber estos tres 
puntos estaremos adelant6ndonos d e  nuevo al cliente y así el 
se sentir& importante que es lo que finalmente se busca. Así 
podremos tener una forma de actuar anticip6ndonos a lo que el 
cliente llegue a pedirnos, si sabemos identificar a cada uno 
de los clientes. 

La empresa prestara atención diferenciada a los 
distintos aspectos de sus procesos y e1 avance del procesa de 
Calidad también ser6 distinto para cada departamento 
participante o equipo de trabajo. Por ello, para determinar 
el avance del proceso de Calidad de los participantes se 
valorar=\ cada tema y categoría a través de una calificación 
num#rica asignada a cada una. Se analizara el papel y 
participación del personal en los procesas y el resultado 
obtenido en este renglón por los participantes permitirá 
establecer un porcentaje de avance en relación a1 parámetro 
preestab 1 ec ido I 

En el enfoque de Calidad Total ec importante que ce 
eval6en el nivel y las tendencias de mejoramiento de la 
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Calidad de los productos y / o  el servicio que se ofrecen, asi 
como de los procesos internos para l05rarlo continuamente. 

Debido al. tipo de actividades a realizarse, io5 equipos 
tendrán la capacidad para evaluar periódicamente su propia 
efectividad como grupo. Reconocer la necesidad para percibir 
continuamente los problemas que obstaculizan su efectividad 
en la recolección de datos necesarios para definir con 
precisión el. problema, analizar los datos y después modificar 
los métodos de operación. Al momento de poder llevar a cabo 
de manera conjunta todas estas etapas sin que se presenten 
problemas, el equipo habrd entonces hecho un fuerte 
compromiso con su propio crecimiento, madurez y éxito. 
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4.3 EL CONVENIO DE CALIDbD CLIENTE-PROVEEDOR 

E l  proveedor debe cumplir  con l a s  espec i f i cac iones  
t é cn i cas  d e l  producto s o l i c i t a d o  y demostrar que es capaz de 
sostener e l  volumen de cant idades requeridas. 

Se e v i t a  de a lg6n modo l a  p re fe renc ia  a l  hacer  que 
compitan v a r i o s  proveedores en cuanto a cot izac iones ,  c a l i dad  
y s e r v i c i o  post-compra. 

La compra de productos debe basarse tanto  en Cal.idad 
como e l  prec io .  La Ca l idad debe ser juzgada por  una 
examinación de g r l f  i c a s  e s t a d í s t i c a s  de Cal idad que deberán 
acompañar a cada compra de materia prima a r ea l i za r se .  E s t a s  
g r á f i c a s  deben ser l a  base para discusiones e n t r e  e l  
proveedor, l a c  personas invo lucradas  en e l  proceso de es t a  
materia prima y l a  A l t a ,  D i recc ión.  Un pequeño nilmero de 
proveedores involucrados en un esfuerzo cooperat ivo para 
r educ i r  cos tos  y mejorar l a  Cal idad es mucho mejor que un 
gran nirimero de proveedores que in ten tan  solamente r educ i r  
costos  y s i n  un interés a l a rgo  p lazo de & x i t o  sobre cada una 
de l a s  ventas rea l i zadas .  

A l  a d q u i r i r  algijn producto de mano de e l  proveedor, l a  
empresa juega e l  papel  de c l i e n t e ,  pero después a l  p r e s t a r  
nuestro s e r v i c i o  con l a  ayuda de es tos  productos é s t a  se 
conv i e r t e  en proveedor, de este modo se debe un a l t o  n i v e l  de 
exigencia con l a  ca l i dad  de l o s  productos de l o s  proveedores 
para que a su vez l a  empresa pueda o f r ece r  un s e r v i c i o  de 
Cal idad.  

Este convenio debe existir dentro y fuera de l a  empresa, 
can sus proveedores externos y l o s  in te rnos  que son l o s  
propios  empleados que colaboran entre e l l o s  para que e l  
cliente que se va a atender s a t i s f a g a  sus necesidades con e l  
respa I do  de sus compañeros. 

La Ca l idad se promueve fomentando r e l a c iones  de l a rgo  
p lazo entre 12 empresa compradora y l a  vendedora basada en l a  
ev idenc ia  e s t a d í s t i c a  de ca l i dad  logrando a s i r  
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1.- Que el proveedor esté dispuesto a modificar su proceso 
para. cumplir lac; especificaciones, asegurar la calidad y u n  
precio razonable. 

2.- Dar flexibilidad en el momento de elaborar el contrato y 
su neqociacibn abierta a fin de suplir las necesidades de 
ambas partes y en i:tltima instancia, del cliente. 

Se debe seleccionar a los proveedores apropiados. 
Modificar las tareas del personal de compras, a fin de 
maximirar la cantidad de material que se utilice sin 
prablemas. 

Modificar el contenido de los contratos entre la empresa 
compradora y la proveedora. En el cual la rlAusula de Calidad 
compromete a las partes en un proceso amplio, a su vigilancia 
e inspeccibn (par fines de control y mejoramiento del 
proceso) Ambas partes acuerdan que podrían estar 
técnicamente erradas en sus especif icaciones del producto. 
Aceptan trabajar por la Calidad a un precio justo, y en el 
contrato incluyen salvaguardar para cada uno. 
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CONCLUSIONES DEL CAPITULO 

Aquí los Círculos de Calidad son potencialmente 
poderosos como herramientas en el desarrollo de los 
empleados. Este desarrollo puede ser manifestado en el 
comportamiento d e  modo que beneficie tanto a la empresa como 
al empleado. Considerando otro beneficio es que puede 
llevarse a cabo una vez que los resultados del trabajo en 
equipo sean comunicados a 105 miembros del equipo. 

El desarrollo del empleado no debe ser esperado 
i2nicamente implementando un programa de Circulos de Calidad 
Sino que el desarrollo debe ser articulado claramente como un 
programa objetivo y extensas actividades de desarrollo deben 
ser incorporadas dentro del programa. Siendo estos Círculos 
para reforzar otros programas de desarrollo. 

Los equipos son grupos de personas comprometidas a 
lograr un objetivo común, que se reunen regularmente para 
identificar y resolver problemas, traba jando e interactuando 
abierta y efectivamente y que obtiene resultados tanta 
económicos para la organización como personales. 

Hemos visto a lo largo de este trabajo que los empleados 
necesitan de una acertada capacitación para mejorar la 
Calidad de su trabajo, pero esta vez me enfoco a la 
capacitación por medio de equipos de trabajo que funciona de 
manera que los trabajadores identifiquen los problemas que 
hacen que sit trabajo cuente con barreras y estos Círculos de 
Cal idad logran superar esas barreras y juntos busquen 
soluciones y las pongan en practica. 

Por este medio los empleados se comprometen a mejorar 
sus departamentos y las tareas que desempeñan con ayuda y 
colaboración de todas las personas que conjuntamente traba jan 
en esa Brea. 

Los  miembros del equipo deberan de comunicarse entre 
ellos de una manera franca y abierta, ya que todos tienen 
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habilidad para dar y recibir una retroalimentación 
constructiva I 

Debe existir siempre un método de medición para las 
soluciones planeadas y que éstas tengan un seguimiento, ya 
que si no se cumplen no se podrCl llegar al objetivo planeado 
en los propios Círculos de Calidad. 

En estos grupos de trabajo se plantea la forma para 
solucionar de la mejor manera los problemas de comunicación y 
falta de compromiso de los colaboradores y se proponen 
soluciones prácticas que todos deberán comprometerse a 
cump 1 i r . 

Otro paso importante para cumplir con los esttindares de 
Calidad que la empresa debe llenar, es el convenio que debe 
establecerse en cuanto a la Calidad de los productos y 
servicios ofrecidos por parte del proveedor para con la 
empresa restaurantera. Este consiste en comparar la Cal idad 
que ofrecen los diferentes proveedores d e  materias primas y 
escoger la opción que llene loci requerimientos de la empresa 
para que, esta a su vez, cubra las necesidades de sus 
clientes. 

El proceso de capacitación en base a Calidad Total 
envuelve destrezas y técnicas que son nuevas para la mayoría 
de los trabajadores. 

El entrenamiento formal es una parte integral de la 
participación en la Calidad Total. Adem6s de el aprendizaje 
sofisticado de técnicas de prablema-análisis, los empleados 
reciben entrenamiento sobre dintimica de g r ~ ~ p o s ,  comunicación 
y liderargo participativo. 

A6n cuando el entrenamiento formal es impartante, las 
actividades en equipo son vistas por muchas personas como un 
proceso educacional continua en el cual los participantes se 
entrenan a sí mismos y a los dem6s. 
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CAPITULO 5 MOTIVACIMJ 

INTRODUCCION 

El reconocimiento es muy importante para que el proceso 
en base a Calidad Total tenga éxito, ya que de este modo se 
motiva a los empleados para seguir adelante con su labor de 
mejoramiento en la realización de sus tareas encomendadas. 

El que los empleados se sientan importantes y parte de 
la empresa en donde prestan sus servicios puede facilitar el 
desarrollo de la labor. En una empresa, la comunicación es 
primordial para exigir a los proveedores productos de Calidad 
como para saber las expectativas de los clientes si estamos 
cumpliéndolas o saber qué es lo que nos hace falta por hacer. 

i 
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5.1 EL RECONOCIMIENTO 

Es vital en cualquier programa de Calidad que tad0 aquél 
que se esmere en el cumplimiento y en el mejoramiento de la 
Calidad sea reconocido POT- todos en la empresa y además 
premiado. 

El reconocimiento al desarrollo es utilizado como una 
medida de mejoramiento del trabajo de cada uno de los 
colaboradore5 en forma personal. 

La participación de todos los niveles directivos 
fortalece sus habilidades gerenciales y hace partícipes a los 
niveles operativos en la creacián de la Calidad. 

Ayuda a que la empresa abtenga una nueva filosofía y 
forma de trabajar, la que les permitira crear la Calidad en 
todas sus actividades. , 

Si no cooperan todos 105 empleados de la empresa, no 
servir& ningbn programa de Calidad Total. La Calidad pasa a 
ser estrategia corporativa, esta significa que la Dirección 
est& convencida de que la Calidad es actualmente un elemento 
fundamental para competir. 

Considerar a la Calidad de este modo significa que no es 
una función que pueda quedar a cargo de expertos, ni de un 
departamento en especial dedicado a inspeccionar los 
productos, sino que es la función que depende directamente 
del corporativo, así como la mercadotecnia, investigación y 
desarrollo, de ppoducción y finanzas. 

La Alta Dirección debe dar constante seguimiento a los 
esfuerzos que el sistema hace por la Calidad y crea las 
estructuras de retroalimentación que faciliten la toma d e  
acciones carrectivas. 

Como ejemplo de un instrumento de reconocimiento podría 
ser que tuviera cinco niveles posibles de evaluación de 



manera que fuera desde i n s a t i s f a c t o r i o  hasta  e l  
s a t i s f a c t o r i o ,  pasando por  d i f e r e n t e s  n i v e l e s  que es ta rSn  
basados en l a s  expectat ivas  de  mejoramiento teniendo asignado 
un va1o.r num&rico. E s t a s  expec ta t i vas  de mejoramiento podran 
ser negociadas l legando a un acuerdo entre e l  superv isor  y e l  
empleado desde e l  p r i n c i p i o  de e l  periodo de evaluación.  
5.2 L A  COWNICACION 

E l  mejoramiento de l a  Cal idad requ ie re  comunicación en 
todos l o s  n i v e l e s .  La organización debe buscar l a s  
oportunidades y tomar venta ja  de e l l a s  para comunicarse con 
sus proveedores y clientes. Dentro de una organización, l o s  
departamentos o d i v i s i o n e s  deben encontrar  l a s  oportunidades 
para comunicarse con l o s  demAs que son scis proveedores, CUE, 

c l i e n t e s  a ambos. 

Es importante que cada uno de e l l o s ,  como indiv iduos,  
t r a t e  de comunicarse con sus proveedores y clientes. Ya sea 
que l a  r e l a c iOn  se r e a l i c e  con e l  Gerente, con un compañero o 
cliente externo, cada persona deber& tomar l a  i n i c i a t i v a  para 
comunicarse ampliamente y c r e a r  un ambiente que fomente l a  
comunicacien ab i e r t a .  

Una oportunidad para comunicarse se da a l  t r a b a j a r  con 
l o s  clientes aclarando l o s  r e q u i s i t o s  para e l  resul tado.  En 
este punto, podemos escuchar a los clientes y responder de 
manera que sea pos ib l e  asegurar que l o s  r e q u i s i t o s  para e l  
resu l tado  d e l  proceso fueron comprendidos mutuamente. 

Los cana les  formales de comunicación, como un 
memorandum, un acuerdo o un cont ra to  por  e sc r i t o ,  son a 
menudo una buena manera de asegurarse de que l o s  r e q u i s i t o s  
se han comprendido. S in embargo, aunque l a  comunicación no 
sea formal, debemos aprender a cimentar una re l .ac ión con l o s  
clientes basada en e l  respeto m u t u a .  

Otra oportunidad para comunicarse se da a l  t r a b a j a r  con 
l o s  proveedores aclarando nuestros r e q u i s i t o s  para l o s  
insumos. En este punto, debemos es tab lecer  claramente l o s  
r e q u i s i t o s  y acordar con 1.05 proveedores que esperamos que 
l o s  r e q u i s i t o s  se cumplan, de manera que resulte en bene f i c i o  
para ambas par tes .  

i a  exper ienc ia  ha moatrado que en l a  cadena cliente 
proveedor, todos l o s  eslabones (desde e l  productor i n i c i a l  
hasta e l  i:iltimo u5uar io )  son ren tab les  o todos e l l o s  de jar6n 
de s e r l o  ta rde  o temprano. S i  l a  r e l a c i ó n  con un proveedor se 
v u e l v e  ines tab le ,  no podemos esperar  cumplir  con l o s  



requisitos de los clientes efectiva y eficientemente, porque 
no tenemos una fuente confiable de insumo libres de errores. 
Cuando un eslabón d e  la cadena falla, toda la cadena puede 
romperse. 

A1 trabajar con proveedores para asegurarnos de que los 
requisitos para los insumos del proceso son mutuamente 
comprendidos, podemos llegar a un acuerdo con beneficio para 
todo5 

También tenemos oportunidad para comunicarnos cuando los 
proveedores verifican que estén cumpliendo con los 
requisitos. La retroalimentación de io5 insiimocj da a los 
proveedores la oportunidad de analizar sin reservas cctalquier 
problema que tengan y nas permite expresar nuestra opinión 
sobre su desempeño. 

En ocasiones, los proveedores consideran que sus 
procesos de trabajo son sólo de sit incumbencia y no ven la 
necesidad de que nosotras nos involucremas. Tampoco vemos la 
necesidad de mostrar los procesos a los proveedores. En las 
relaciones entre organizaciones, ambas temen que la 
información con respecto a los procesos de trabajo pueda 
divulgarse. Entre departamentos, hay a menudo una falta de 
conf ianza o de buena voluntad para camunicarse abiertamente. 
Lo mismo se puede decir de los individuos. 

Esta falta de confianza crea expectativas no realistas 
en nosotros mismos y en nuestros proveedores. Es dificil 
comprender los problemas de un proveedor, si no comprendemos 
el proceso. E s  igualmente difícil. para los proveedores 
trabajar con nosotros, si no hay un intercambio abierto de 
información respecto a niiestros procesos. 

Este intercambio de información formal o informal, puede 
realizarse si estamos dispuestos a trabajar juntos y a 
confiar el uno en el otro, para proteger cualquier 
información que se comparta. 

Otra oportunidad para comunicarse se da al verificar con 
los clientes que estamos cumpliendo con sus requisitos. La 
retroalimentación del resultado nos da la oportunidad de 
analizar con los clientes ciialqctier problema que tengamos y 
les permite expresar también su opinión sobre nuestro 
trabajo. 
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5.3 INNOVACION 

E l  v a l o r  para l l e v a r  a cabo una e s t r a t e g i a  innovadora 
p a r t e  de l a  pregunta: ¿Qué es l a  empresa y qu& deberfa ser?.  

E5 muy impor tante que en una empresa res taurantera  
a c t u a l  se comprometa a e l i m i n a r  s istemát icamente su pasado s i  
qu ie re  c r e a r  un f u t u r o .  L a  e s t r a t e g i a  innovadora se propone 
c r e a r  una nueva a c t i t u d ,  mas que un producto nuevo en e l  
mercado de una l i n e a  ya es tab lec ida .  

La innovación apunta a c r e a r  una nueva capacidad de 
desempeño. La c l a v e  r e s i d e  en un i n f l u j o  sobre e l  ambiente de 
t r a b a j o .  

Esta no se a j u s t a  a una progres ión  l i n e a l  y c o r r i e n t e .  
Muchas veces po r  años s o l o  hay esfuerzos y no resu l tados ,  m a s  
no po r  eso e5 ina lcanzable.  

Los presupuestos de l o s  esfuerzos deben e s t a r  separados 
de l o s  presupuestos de l a  empresa en marcha y t i e n e n  que s e r  
t r a t a d o s  de d i f e r e n t e s  formas. 

En e l  esfuerzo innovador hay que preguntarse siempre LE5  
l a  opor tun idad adecuada? de cer asi, ¿Cual e5 e l  máximo de 
i n d i v i d u o s  e f i c a c e s  y recursos fundamentales que pueden 
a p l i c a r s e  product ivamente a l  t r a b a j o  en es ta  etapa?. 

La innovación no e5 una func ión,  es una a c t i v i d a d ,  que 
crece de acuerdo a l a  l i j g i c a  de una s i t u a c i ó n ,  no a una 
secuencia temporal.  

E l  proceso debe con ta r  con tecno log fa  para medir l a  
e f e c t i v i d a d  d e l  proceso de t r a b a j o  pasada, presente y f u t u r o  
para asf  mejorar  m 6 l t l p l e s  aspectos de l a  corporac ión.  

Debemos consc ien t izarnos  sobre e l  cambio t a n  r á p i d o  de 
l o s  requer imien tos  de 10s c l i e n t e s ,  a s í  como de l a s  nuevas 
necesidades y tecno log ías  que segu i rán  en e l  f u t u r o .  A s í  como 
e l l o s ,  los métodos de i n v e s t i g a c i ó n  de l a  compañía y l o s  
procesos de negocios también deben cambiar. 



CONCLUSIONES DEL CCIPITULO 

Dentro de este programa de Calidad es muy importante 
para que los empleados se sientan motivados y parte esencial 
de éste es que se les reconozcan sus mejorías en el 
cumplimiento de sus labores y que se les premie por 
esmerarse. De este modo lograremos un mayor desarrollo en la 
creación de la Caiidad Total en forma personal tanto para los 
niveles Directivos como para los operativos, ya que la 
Calidad del servicio que ofrece la empresa no depende de un 
solo departamento, sino del trabajo que en conjunto realizan 
todos los departamentos qite la forman. 

Es importante que la Alta Dirección dé constante 
seguimiento al esfuerzo que el programa de Calidad Total 
logra, y que implante un sistema d e  evaluación como 
herramienta para tomar acciones correctivas. 

Si queremos mejorar el trabaja, debemos esforzarnos 

requisitos de nuestro proceso de trabajo. AdemAs debemos 
utilizar la experiencia que tenemos a fin de buscar formas 
para mejorar. 

constantemente por comprender, cumplir y comunicar 1 os 

En una empresa es necesaria la comunicación a todos 1 0 5  
niveles, ya que algunas veces los mismos colaboradores pueden 
ser las proveedores o a veces son los clientes y en ocasiones 
son ambos. De este modo se logrardn aclarar algunos de 10s 
requisitos para el resultado del servicio ofrecido. 

Otra forma de comunicarnos deber& ser con los 
proveedores externos para que sepan los requisitos que deben 
cumplir nuestros insumos y lograr que haya una 
retroalimentación con ellos para verificar que est6 
cumpliendo con los requisitos. También podemos considerar 
otra forma de comunicarnos y esta es con los clientes, para 
que sepamos si estamos satisfaciendo necesidades y cumpliendo 
con sus requisitos. 

La innovaci&n es una actividad que se alimentas de las 
necesidades de la situación que rodea a la empresa. Debido a 
esto es importante contar con la tecnología adecuada para 
mejorar tanto la competividad como varios aspectos de la 
empresa en el. aspecto de cumplir con las expectativas de los 
cl ientes y 

i 
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CONCLUSIONES GENERALES 

El concepto de Calidad ha venido evolucionando desde los 
años bO's, en donde se observó que debía ponerse mayor 
énfasis en la competencia del mercado externo, con lo que 
obtuvo la idea de que es conveniente hacer m6s eficientes los 
procesos de producción y la prestación de servicios desde el 
diseño, proveedores hasta el servicio y garantía post-compra. 

La filosofia de Calidad surge d e  la necesidad de que 
toda organización sea eficiente, aproveche sus recursos y 
haga su esfuerzo mas inteligente para mejorar s~is praductos a 
servicios; para aumentar su productividad y lograr una 
condición de competividad superior. 

Para alcanzar las normas de Calidad Total es necesario 
modificar la5 formas de aperación tradicionales en toda la 
empresa. Ello hace imperativo que la CIlta Dirección asuma un 
rol que permita desarrollar los cambios y que, adem&s se 
involucre total.mente; de este modo aihn cuando la Dirección ha 
sido siempre la encargada de la toma de decisiones, ahora se 
requieren estructuras mas funcionales, donde lac ideas fluyan 
desde el manda operativo hasta la Dirección, es decir, sin 
burocracia. Lo cual implica un cambio en el enfoque del 
1 iderazqa. 

E5 necesaria la implantación de procesos de Calidad con 
fundamentos en información sobre todos los Cimbitos de la 
empresa, también de los competidores, para siempre ir a la 
vanguardia I 

Uno de lor; cambios que se suscitan con la implantación 
de estos procesos es el mejoramiento de las relaciones 
laborales, ya que, "el hacer las cosas bien desde la primera 
vez" implica buena voluntad de quien lo realiza, ademcfis de 
conocimientos y pericia, que se obtienen por medio de la 
capacitación y el adiestramiento, buenas condiciones de 
trabajo tanto materiales como de salud, seguridad en el 
trabajo, ambiente laboral propicia y desde luego en los 
beneficios del aumento de la productividad que conlleva la 
implantación de procesos de Calidad se haga partícipe al 
persona 1 j< 

Es importante que la empresa y su5 directivas sean 
capaces de mantener la motivación y el entusiasmo de todos 
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los trabajadores para que la implantación de Calidad Total no 
se vuelva un proceso impuesto a fuerzas. 

El cliente es quien ahora marca los par6metros y 
est6ndares de Calidad, lo que obliga a que las empresas ideen 
mecanismos para atraer y mas ai3n retener a sus clientes,, De 
este modo, el cumplimiento y superación de lac, expectativas 
d e  105 consumidores se vuelve el objetivo de toda compañía 
que pretende adoptar el concepto de Calidad Total como su 
estrategia competitiva. 

La satisfacción del cliente es considerada en el enfoque 
de Calidad Total como la meta hacia la cual deben encaminar 
su esfuerzo las organizaciones. 

Las empresas deben conocer y satisfacer las necesidades 
de sus clientes a s i  coma la prioridad que este factor tiene 
para la organización. De este modo ir6n siempre a la 
vanguardia de la que el cliente espera recibir d e  nosotros y 
nosotros a la vez podremos mas f6cilmente anticiparnos y 
exceder la satisfacción de dichos requerimientos, ya que , 
continuamente el cliente est6 cambiando y sus necesidades van 
siendo diferentes. 

Tener una posicibn en 105 mercados mundiales implica la 
necesidad de una nueva filosofia y metas empresariales que 
hagan hincapié en la satisfacción del cliente y en la 
Calidad. Suministrar al cliente bienes y servici.os que 
correspondan a las espectativas y a las necesidades de ellos 
a un precio que esté dispuesto a pagar, es lo mas importante. 
Esto solamente se lograr6 con el mejoramiento continuo de la 
Calidad en un ciclo incesante. Las empresas no pueden seguir 
esforzándose p o r  aumentar las utilidades mediante la 
producción de mayores cantidades de bienes y servicio.; de 
baja Calidad. Rsi mismo, tenemos que cobrar precios más altos 
por los serviciosi de baja Calidad porque 105 costos en que 
incurrimos para fabricar articcilos de mala Calidad o 
defectuosos, son mayores que los de una empresa que produce 
artículos con un poco defecto y que se empeña incesantemente 
en mejorar. finteriormente la manera de concebir la 
productividad y la Calidad, era bajo la mentalidad de que 
para que aumentara la productividad era precisa que la 
Calidad sufriera, es decir., no se le ponía tanta atención a 
ésta. Bajo l a  nueva filosofía., esto no es así, es decir, si 
la Calidad mejora la productividad aumenta, la Alta Direccibn 
har6 hincapié no en la cantidad sino en la Calidad, aunque es 
una visiOn a largo plaza as1 podemos consieguir todos los 
resultados deseados, todos se benefician y todos comparten el 
é:.: i to II 
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La nueva f i losof la rechaza los niveles comi3nmente 
aceptados d e  defectos, piezas por rehacer, mano de obra 
mediocre y mal servicio, los costos que nos genera lo 
anterior tiene un impacto arroyador y no es posible 5eguir 
toler6ndolos. El establecer rangos tolerables de defectos 
lleva implícito su aceptación atin en contra de la mejor 
constante. El administrar para el éxito, es la actitud hacia 
las defectos que no es detectarlas, sino prevenirlos. 

Las herramientas inherentes al sistema d e  Calidad (en 
especial el método de solución d e  problemas en equipo y l a  
administración de los procesos) no deben ser utilizados a la 
ligera. Con demasiada frecuencia se forman los equipos para 
sol~icionar un problema especif ico, con la suposición de que 
el equipo durar6 sólo hasta que se resuelva el problema, ya 
que el enfoque en el corto plazo hace pensar que una vez que 
la crisis se res~ielve, todos los integrantes del equipo 
pueden volver a sus asuntos habituales hasta que se presente 
de nuevo el mismo problema o surja uno nuevo. 

Para poder obtener Cal.idad Total es importante tener un 
buen sistema de Capacitación enfocado al ramo restaurantero, 
para que los empleados sean bien identificados con sus tareas 
que desarrollarán y bAsicamente para que adquieran 
conocimientos y habilidades que sil puesto requiere para que 
puedan desempeñar mejor su trabajo" En estos cursos algunas 
veces 105 empleados logran percatarse de aptitudes que 
desconocian y ahora pueden emplearlas de manera 
satisfactoria. También se utiliza la capacitación para dar a 
conocer los valores, la misión y los objetivos de la empresa, 
ya que muchas veces los desconocen y dnicamente se limitan a 
desempeñar sus labores, 

L a  principal cualidad que tiene la capacitación en las 
empresas es que es una inversión que ésta hace en sus 
empleados, ya que son el factor mas importante que tiene una 
empresa. A largo plazo l.a empresa obtendr6 mayores beneficios 
de un empleado capacitada que p o r  uno que no lo esté. 

Los empleados, d e  este modo, aprender6n que también son 
clientes, es decir, esisten dos tipos de clientes: 

- El cliente externo: es quien paga a la empresa 
por un servicio prestado. 

- El cliente interno: es un trabajador dentro de 
la empresa que requiere 105 
servicios de otro colaborador. 
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La Dirección, al percatarse de la importancia que tiene 
la Calidad Total debe comprometerse a lograr un cambio que 
beneficie tanto a los empleados como a los clientes, para que 
de este modo, transmitan a sus subordinados ese entusiasmo y 
logren que ellos también se comprometan a realizar mejor scts 
tareas por sí mismos y no por obligación. 

Habiendo tomado conciencia de esto, entonces se puede 
organizar un grupo de personas conformado por todos los jefes 
de cada Area de la empresa restaurantera que ira desde 105 
altos directivos hasta encargados de centros d e  cons~tmo 
(bares, hoteles, etc. f denominado "El comité guía directivo", 
encargado de analizar y detectar los problemas, formar 
equipos de trabajo, dirigir sus actividades a realizar y 
e v a 1 ~t a r 1 a s . 

Adernas d e  la capacitación, es muy importante la 
educación de los empleados, es decir que habiéndolos 
capacitado para que sepan detectar y resolver los problemas 
entonces educarlos para que. sepan que es un proceso que debe 
repetirse e insistir sobre cambios sustanciales basados en la 
Calidad Total y que llegue a concernirles a todos por igual y 
contar con sct compromiso y apoyo para superar los problemas 
que se dan internamente como la falta de comunicación, 
resentimientos, impaciencia, etc. 

Fi partir d e  este momento, con las bases anteriores, se 
conforman con mayor facilidad los equipos de trabajo por 
departamentos para que se detecten 10s problemas inherentes a 
éste y se encuentre conjuntamente una solución; los cuales se 
utilizarCin como una herramienta en la satisfacción del 
cliente tanto interno como externo. También se puede hacer 
grupos de personas que ocupen un mismo puesta para que 
establezcan innovaciones tecnológicas Y e 1 a b o ra r 
proposiciones en cuanto a procedimientos para simplif icar e1 
trabajo y que fasilite el trabajo entre los departamentos. De 
el mismo modo se puede unir personas de niveles gerenciales 
de diversas empresas restauranteras y áreas corporativas para 
intercambiar experiencias y unir esfuerzos. 

Para saber si las grupos de trabajo estan trabajando de 
manera adecuada y logrando lo propuesto es necesaria la 
medición de dicho trabajo, lo cual puede ser de  tipo personal 
en la cual yo mismo mida la Calidad de m i  trabajo y sé si 
estoy cumpliendo con lac; exigencias y satisfacción de 
necesidades de mis clientes; también se puede evaluar a nivel 
grupal, es decir el equipo tendrd que evaluar los niveles que 

58 

I . 



ha alcanzado el trabajo en equipo y si est6 logrando lor; 
objetivos establecidos, así como su efectividad como equipa. 

Debe existir una relación entre el cliente y el 
proveedor. El proveedor se compromete a cumplir con las 
especificaciones que la empresa requiere y el cliente (la 
empresa) se compromete a mantener una buena comunicación 
entre los dos para hacerle saber si est6 de acuerdo con los 
productos ofrecidos o de lo contrario, el proveedor haya las 
modificaciones convenientes. 

Se  debe dar un reconocimiento a los empleados que se 
esmeren en realizar su trabajo como una medida de motivación. 
Para saber que empleado debe ser reconocido, es necesario 
adoptar un sistema de evaluación que 'vaya d e  acuerdo al modo 
de operar en las distintas empresas, el cual también servir6 
para adoptar medidas correctivas. 

Es muy importante que la empresa esté al día en cuanto a 

* Esfuerzo innovador, por parte de los empleados, que 
logren ser tanto eficases como eficientes, y 

* Tecnolágicas, para así facilitar y agilizar el 
cumplimiento de las labores de los empleados en cuanto 
al tiempo que les lleva para dar un buen servicio al 
cliente. 

innovaciones como lo son: 
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