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INTRODUCCION

Cuando existe 0 se detecta un problema en una organizaciéon, no deben darse soluciones de
manera precipitada sin antes estudiar, analizar y conocer la situacion actual en la que se
encuentra, es decir, saber realmente donde se origina el problema, cuales son sus causas y
consecuencias. Por gemplo, cuando vamos a médico lo primero que hace es preguntar que
sintomas tenemos, enseguida nos osculta para que a finalizar de el diagndstico
correspondiente, conociendo este y de acuerdo a las causas que generan la enfermedad nos

recete el tratamiento. En el &mbito ingtitucional se espera que sucedade la misma forma.

Este trabgjo muestra el andlisis del sistema administrativo y de gestion de la compafiia Mc
Donald's SA. de C.V, en la sucursa Tlahuac, la cual es parte de una de las cadenas de
alimentos en comida rapida mas importantes del mundo. Este estudio realizado bajo un
enfoque sigematico y sistémico ademéas de ayudar a conocer su historia, antecedentes,
normatividad, politicas y procedimientos, nos va a permitir conocer y entender internamente el
funcionamiento de la organizacién con el fin de desarrollar la capacidad para detectar falas
tanto en lo que se plantea en sus manuales como en la aplicacion de los procedimientos y
seguimiento de sus politicas, generando opciones de mejora continlia que permita la prevencién
de problemas a los cuales pueda enfrentarse en un futuro. Hay una comparaciéon entre los
conocimientos adquiridos en cétedras durante la carrera y la realidad que actualmente se vive

dentro de esta compahiia.

En una primera etapa se analizara e “deber ser”, es decir, todo o sefidlado en los manuales de
procedimientos, sus politicas, bajo que normatividad se maneja, cudles son sus métodos que
deben seguir, entre otros puntos. Més adelante en una siguiente etapa se analizaray describira el
funcionamiento real de latienda, esdecir, e “ser” por medio de la observacion, entrevistas y la

aplicacion de cuestionarios.

La comparacion entre o que se “debe ser” y lo que reamente “se es” nos va a conducir a la
elaboracion de un diagnostico, en donde enunciaremos la problemética encontrada, sus causas y
consecuencias, ademas de mencionar los factores positivos de la compafiia. Detectada la
problematica se haran una serie de recomendaciones y sugerencias de aternativas de solucién y

de cambio que mas tarde serén proporcionadas a la compafiia



FASE 1. ANTECEDENTES

Antecedentes de la compafiia

En 1948 en San Bernardino California, Estados Unidos, los hermanos Mac y Dick McDonald
decidieron &brir su primer restaurante en ofrecer comida de servicio rapido, y modernizando
el sistema: reemplazando su lavavdjillas por servilletas y bolsas de papel. El meni era
limitado (hamburguesa, papas fritas y refresco) contando con un alto nivel de ventas.

La compafiia nace del genio empresarial de Ray Kroc, un hombre de negocios de Chicago
que se convirtié en el distribuidor oficial de la maguina de malteadas llamada “Multimixer”.
Ahora e menl incluia sundaes y malteadas de postre. Maravillado con € éxito de las
revolucionarias hamburguesas y por la rapidez y calidad del servicio Kroc se percata del
crecimiento que representaba aguel naciente negocio en California, por ello més tarde firma
un contrato con los hermanos McDonald para abrir €l primer restaurante en la ciudad de Des
Plaines, Illinois. Es asi cuando en 1955, Ray Kroc inauguré e primer restaurante de la gran
cadena mundia de comida rapida con € nombre de McDonald's. Mas tarde en 1961, Kroc
adquirio todos los derechos del sistema. Muy pronto se extendid por las carreteras mas
importantes del centro de Norteamérica. Al cabo de cinco afios, los restaurantes tenian un
nivel de ventas cercano a los cincuenta millones de dolares.

Una de las metas que deseaba alcanzar Kroc en las décadas de los '60 y ‘70, fue tratar de
incrementar las operaciones de sus locales de ventas. Y para poder aumentar é numero de
personas que podrian ser aimentadas al mismo tiempo, agregé al servicio exterior de los
estacionamientos, servicio de mesasy barras.

Esto estimul 6 las ventas en los establecimientos situados en ciudades donde € niimero de
propietarios de automdviles era relativamente bajo. Ray Kroc vio necesario crear un
programa de entrenamiento para sus empleados. Los encargados de cada uno de sus negocios
tenian que seguir cursos muy exigentes en la McDonald's Hamburger University

(Universidad de la Hamburguesa), en Chicago.

Unade las claves de Kroc eralalimpieza en cada establecimiento: e piso debiaestar sempre
mas limpio y para ello debia ser lavado cada hora. Kroc realizaba frecuentes inspecciones
para asegurar é mismo que susreglas eran cumplidas fielmente.

Es en 1966 cuando la compafiia se hizo publica y sus acciones comienzan a negociarse en la

Bolsa de Valores de Nueva Y ork.



En 1967, McDonald’s globaliza sus operaciones, y abre su primer restaurante fuera de
Estados Unidos, esto lo hace en Canada. Aqui la compafiia pasa de ser exclusivamente
norteamericana a ser una empresa multinacional con presencia en la mayoria de los paises

del mundo.

M cDonald’s M éxico

McDond’s llega a México en 1985 en e Sur de la Ciudad de México, en Pedregal, € lugar
estuvo lleno desde el primer momento en que se abrid. Este restaurante tenia la capacidad de
atender a4000 personas por diay de dar empleo amas de 300 personas en conjunto.

Antes de abrir € local, fue enviado al pais un equipo de expertos para tomar muestras de todo
tipo de los diferentes proveedores. desde los refrigeradores hasta los 1acteos y los envases
plasticos. En Chicago se redlizaron estudios para analizar la calidad y capacidad de
produccion de estos proveedores mexicanos para poder mantener el estandar universal que
exige laempresa.

Para trabgjar en McDonald's no era necesario contar con excelentes antecedentes
académicos. Menos de la mitad de los gerentes en McDonad'’s tienen la Universidad
completada. La empresa le daba prioridad a la lealtad, la dedicacién y € servicio. Buscando
estar siempre en donde estan sus clientes, McDonald’ s inaugura su segundo local en Polanco
en 1987.

Es en mayo de 1995 cuando se inaugura la tienda de Tlahuac ubicada en Avenida Tlahuac
No. 4727 dentro de la Plaza Lomas Estrella, en donde se encuentran una serie de locales
comerciales los cuales ayudan a crecimiento de la sucursal. Los gerentes iniciadores:
Gerardo Roque (gerente general), Nelly Bustillos (primer asistente), Carmen Gonzalez y
Marco Martinez (segundos asistentes). Se esforzaban en mantener un nivel de ventas
aceptable, ya que habian comenzado con un nivel de ventas alto pero al paso del tiempo sus
ventas se vieron reducidas.

Slogan de Mc Dondd’s

1999 “ Dedicados a hacer sonrisas”
2001 “Dedicados a hacerte feliz’
2002 “Esta en tu sonrisa’

2003 “Me encanta’
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OBJETIVOS

Lograr el 100% de la satisfaccion total del cliente todos los dias en cada restaurante.

MISION
Servir con rapidez un menu limitado de comida caliente apetitosa en un restaurante limpio y

agradable por un buen precio, servicio rapido y preciso, atencion excepcional al cliente.

VISON
“Ser lamejor experiencia de restaurantes de servicio répido en e mundo”
McDonald's pretende lograr su vision a través de las siguientes tres estrategias
* Gente.- Ser d megor reclutador en cada comunidad; valorando a sus empleados, su
crecimiento y desarrollo y sus contribuciones.
* Clientes.- buscan brindar excelencia operaciond a sus clientes en cada uno de sus
restaurantes en todo € paisy en e mundo.
* Crecimiento Rentable.- Busca garantizar una rentabilidad sostenida en el tiempo para sus

franquiciados, proveedores y compafiia.

Sus oficinas centrales se encuentran en:
Antonio Dovali Jaime 75- 3
ColoniaLomas de Santa Fe
Delegacion Alvaro Obregon

C.P. 01219

México, DF.

TARGET DE LA EMPRESA:

Uno de los principales grupos de clientes de McDonad's lo constituyen los matrimonios
jévenes con hijos, dado que la compariia sabe la importancia de la gente pequefiita (nifios),
ademas se enfoca también a adultos que trabajan y quieren una comida rpida que les permita

incorporarse en poco tiempo a sus labores.
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FUNDACION INFANTIL RONALD MC DONALD

En Filadelfia Estados Unidos, se cred una sociedad entre un equipo deportivo, un hospital de
nifios y una cadena de restaurantes, cuando a la pequefia Kim, hija de Fred Hill, un jugador
destacado de futbol americano se le diagnosticd leucemia. Méas tarde Fred y su esposa Fran
lograron el respaldo de sus comparieros de equipo para obtener fondos y ayudar a otras familias
que estaban atravesando por d mismo trauma emocional y econémico. Fue entonces cuando se
contactaron con la doctora Audrey Evans, jefa de la Unidad de Oncologia Pediétrica del
Hospital de Nifios de Filadelfia, quien convocd a Mc Donad’s; en seguida, se generd una
campafia de promocién pararecolectar fondosy €l 17 de octubre de 1974 se inaugurd la primera
casa de Ronald Mc Donald.

Hoy en dia hay 200 casas Ronald Mc Dondd en 16 paises. Estas casa funcionan gracias al

apoyo de més de 20 mil voluntarios que anualmente donan un millén de horas de su tiempo.

HISTORIA DE LA “CASA DE RONALD” EN MEXICO

La Fundacién Infantil Ronald Mc Donald es una institucion sin fines de lucro, que fue creadaen
México en 1997 y tiene como objetivo apoyar programas afavor de la nifiez mexicana.

José Carlos Gonzalez Méndez, presidente de Mc Donald's Sistemas de México, encabeza los
esfuerzos de un patronato formado por personajes del mundo empresarial, médicos filantropicos
ademas de franquiciatarios del sstema, proveedores y personal del corporativo.

Para 1999 se creala primer Casa de Ronald Mc Donald en el Distrito Federa que proporciona
hospedaje, alimentacion y transportacién a los principales centros de salud alas familias.
Laprimera“Casa de Ronald”en México, esta ubicada al sur de la Ciudad de México, en lacalle
del Convento No. 63, colonia Santa Ursula Xitla, tiene una superficie de terreno de 2400 mt
cuadrados, con una construccion de 1435.14 mt cuadrados. Cuenta con 35 habitaciones con
bafio; comedor, biblioteca, cuarto de musica, capilla, oficinas, &rea de juegosy jardines. Trabaja
con cinco hospitales del sector salud que, a través de trabajadores socides, se encargan de
realizar estudios socioecondmicos de lafamilia, posteriormente la solicitud es enviada ala Casa

para su aprobacion.
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SU GENTE
PROGRAMA DE INSERCION LABORAL DE JOVENES

Tlahuac contrata a personas mayores de 16 afios. Ademas cuentan con los siguientes programas

de insercion laboral dejovenes:

1) Programa delnsercion Laboral de Jovenes con Capacidades Especiales:

El objetivo del Programa es darle la oportunidad al joven discapacitado de insertarse en el
mundo laboral, favorecer el desarrollo de sus capacidades, y concientizarse de que la persona
con discapacidad puede desarrollar  tareas con eficacia y buen rendimiento gozando de las
mismas oportunidades 'y  beneficios que e resto de los empleados.
Participan en este Programa Jovenes con diferentes tipos de discapacidad mental. Quienes se
postulan deberan ser entrevistados por profesionales de la Fundacién para evaluar si el perfil del
joven se adecua a trabgjo en e local. Las Fundaciones tienen un papel relevante en este

programa ya que sirven de apoyo Y soporte profesional en el seguimiento de los jovenes.
2) Programa de formacion de futuros gerentesde local:

Para poder estar a cargo de un local de McDonald's se debe tener € entrenamiento. Para
ello se cuenta con un programa de entrenamiento de manera tal que se combine la
teoria con la préactica, acompafiando €l aprendizaje en el local con cursos y seminarios
en su Centro de Entrenamiento (Oficinas centrales o Universidad de la Hamburguesa).
Los objetivos de este programa son: crear gerentes eficaces y efectivos, lideres con
destreza para reclutar y seleccionar gente, transmitir conocimientos, motivar y delegar,

aumentar las ventas y ganancias.

Los primeros tres meses serviran de incorporacion al negocio, capacitando para que
aprendan las tareas correspondientes a todos los puestos de los empleados. Luego de
edta etapa, de acuerdo a las destrezas aprendidas y desempefio podra ser promovido a
posiciones con mas responsabilidad con incrementos saléariales dentro del programa.
Este programa tiene una duracién aproximada de dos afios, cuyo objetivo principal es
reclutar y seleccionar de acuerdo a las politicas de la organizacion, a persona que

cumpla con los requisitos para cada puesto de trabgjo.
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L os requisitos para postularse son:

* Tener entre 23 y 30 afos de edad
* Titulo secundario como formacién minima

* Disponibilidad de tiempo

* Preferentemente poseer experiencia previa en éreas de servicio, atencional cliente.

* Poseer capacidad de trabajo en equipo, actitud de servicio, orientacion a resultados, excelente
comunicacion, liderazgo, compromiso e integridad.
3) Programa " Fast Track" para profesionales:

Otro programa que posibilita acanzar la posicion de gerente del local es el Programa "Fast
Track" para profesonales.
Ladiferencia basica con el anterior es que es més veloz: tiene una duracion de 9 meses, ademas

de ser otros los requisitos para postul arse:

* Tener entre 26 y 33 afos de edad

* Titulo de bachillerato como formacion minima

* Disponibilidad paratrabajar en turnosrotativos

* Preferentemente poseer experiencia previa en &reas de servicio, atencion a cliente.

* Poseer capacidad de trabajo en equipo, actitud de servicio, orientacion a resultados, excelente
comunicacion, liderazgo, compromiso e integridad.

» Habilidades de management

PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO 3:30 PARA EMPLEADOS DE NUEVO
INGRESO

En este programa se le debe dar a empleado de nuevo ingreso una orientacion de las estaciones
de trabajo, sus caracteristicas y funciones. Se llama 3:30 porque en 30 dias se le debera dar €l
entrenamiento y la informacion de 3 temas basicos para € restaurante, seguridad, higiene y
datos especificos de una estacién por gemplo: freidoras o parrillas. Més adelante se debera
aplicar una planilla 0 més al mes. Para ser gerente general deberén contar con los siguientes

Cursos mismos que se programaran de acuerdo al desempefio que se vaya observando:

13



Curso Basico de mangjo de turno
Curso avanzado de manejo de turno
Précticas efectivas gerenciales

Curso avanzado de Operaciones

Ademés, debe cubrir los siguientes puntos: manejo en las diferentes estaciones y areas, asi
como €l control del piso, administracion del personal y saber llevar a cabo las tareas asignadas a

través de la delegacion, seguimiento y control.

En cadatienda deberé haber por |o menos. un gerente general, un primer asistente, un segundo
asigente y tres gerentes swing. A continuacion se presenta el Organigramade Tlahuac a nivel

tienda:
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ORGANIGRAMA DE MC DONALD’S TLAHUAC

Asistente de RH

(Patricia Romero)

GERENTE DE

(Jestis Martinez)

SUPERVISOR

(Algjandra Fonseca)

GERENTT GENERAL
(Rubén Pacheco)

PRIMER ASISTENTE

(Diana Ruiz)

Adstentede I\i’l ercadotecnia

(Leslie Sanchez)

SEGUNDO ASISTENTE
(Miguel Arroyo)

Swing
(Omar Castean)
(Aidé Robertson)

(Luz Maria Ordofiez)

OPERACIONES

Técnicode equipo

(Algiandro Aguilar)

A nivel corporacion el presidente de la compafiia es Eduardo Diaz y el Director de Operaciones es

Jorge Hernandez.

A los 3 meses los empleados deben de tener el entrenamiento necesario para obtener medalla de

bronce en el area de servicio, cocina y lobby, posteriormente a los 6 meses deberan tener ya
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medalla de plata con conocimientos mas avanzados y al afio se debe tener el conocimiento

avanzado de las 3 estaciones para recibir medalla de oro.

POLITICASY PROCEDIMIENTOS

POLITICA DE CAJA PARA GERENTES CERTIFICADOS

Para todo gerente certificado o swing autorizado que tenga relacién con dinero, cheques, tickets,

documentos o cualquier otro valor, propiedad de Mc Donald’ s Servicios de México S.A. de C.V.

gue sean resguardados en la caja fuerte del restaurante propiedad de esta empresa, tendran que

observar y cumplir con la siguiente politica:

POLITICA DE CAJA FUERTE

1)

2)

b)

d)

Deberan tener acceso a la caja fuerte, Unicamente Gerente General, Primer Asistente,
Segundo Asistente y Swing Certificados/ Autorizados.
Se efectuaran cuatro conteos por dia y deberan registrarlos en el sobre de ventas del diade

la siguiente forma:

Turno abridor. El Gerente que abralatienda en la mafianarealizara el primer conteo de la
cgafuerte.

Turno intermedio. El Gerente abridor junto con el Gerente intermedio deberan efectuar el
segundo conteo de la cga fuerte al mismo tiempo, lo cual tiene como finalidad trasladar la
responsabilidad de la cga fuerte del gerente abridor a gerente intermedio y evitar
posibles errores en el conteo de lacaja fuerte.

Turno nocturno. El gerente intermedio junto con el gerente cerrador deberan efectuar €l
pentltimo conteo del dia, siendo la persona responsable del efectivo, cheques, tickets y
demés documentos de valor que hayan quedado guardados a final del dia.

Turno nocturno. El gerente encargado del cierre de la tienda, debera efectuar el cuarto y
ultimo conteo del dia, quedando registrado en la hoja de ventas mismas que debera

cuadrar con €l conteo que realice el gerente abridor ala mafana siguiente.
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3) Una vez registrado el conteo en el sobre de ventas, no se permitiran ni aceptaran tachaduras o
enmendaduras, para evitar esta situacion, una vez anotados los importes y la firma del gerente
gue efectud e conteo debe poner diurex sobre [os mismos.

4) Se prohibe tomar dinero de las gavetas de cgjas y del fondo para cambio.

El Gnico caso en que podréa tomar dinero del fondo de cambio (caja chica) serd cuando existaun
faltante grande de un cagero, para complementar el importe total de la venta que debe ser
depositada después del corte final, cuando se este ante este caso se deberd elaborar un vale por €l
monto del faltante, mismo que debera estar firmado por el empleado y el gerente en turno, €l
importe de dicho vale debera ser pagado en el transcurso del dia por el empleado al gerente que

lo autorizo.

5) Deberéan respetarse siempre los montos autorizados para fondo fijo de gavetas de cgjas, fondo
para cagja chica, no debe de haber mayor ni menor cantidad de efectivo a autorizado.

Sanciones: Las sanciones aplicables a esta politica seran regidas por € cuadro autorizado de
sanciones que se tiene para todas las politicas de la empresa de Mc Donald’ s Servicios de México
SA.deC.V.

MANEJO DE DEVOLUCIONES

Debido alaimportancia que representa para la empresa el control de la elaboracion de

devoluciones a cliente, es obligacién cumplir con los siguientes puntos:

L as personas autorizadas a realizar las devoluciones son Unicamente |os gerentes
certificados y los swing autorizados

Queda prohibido para los gerentes certificados realizar una autodevolucion a
excepcion de que solo se encuentre un gerente y un empleado en latienda

La elaboracion de ladevolucion debe redizarse en la cgja registradora que
corresponda ala compraque hizo € cliente

Debe estar presente el cajero que en ese momento este utilizando la cagja

registradora en donde se realizarala devolucion
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Al momento de efectuar una devolucion se debera:

a) Preguntar a cliente el porque de ladevolucién

b) Pedirle d cliente su ticket de compra

c) Pedirleal cliente que nos regrese € producto motivo de devolucién, €
cual debera anotarse en € desperdicio completo dd dia

d) Sedeberdmarcar €l producto devuelto en lacgjaregistradora, para
obtener € ticket de la devolucién, procurando sacarlo de lacaja
registradora con un espacio adicional después de imprimirla, en donde se

deben anotar los siguientes datos:

- Nombrede cliente, direccion, teléfono y pedirle que firme de
conformidad de haber recibido € efectivo y entregarle el importe
del dinero devuelto

- Nombrey firma del empleado (cajero) a que le redlizaron la
devolucion

- Nombrey firmadel gerente querealizo la devolucién

- Motivo deladevolucion.

€) El ticket de compray el de la devolucion, seran engrapados y
depositados en la gaveta del empleado que debera entregar ala hora del
cortefinal de su cgja.

El gerente cerrador sera el responsable de totalizar las devoluciones del dia
asegurandose de que se encuentren todos | os tickets que soportan €l total de las
devoluciones, mismos que deberan estar archivados en el sobre de ventas del dia
correspondiente con los siguientes datos:

- Numero de cga

- NUmero deticket del cliente

- Numero de ticket de la devolucion

- Importe de ladevolucion

-  Nombredel caero

! El fondo de caja chicaes e tnico fondo del que pueden tomar dinero para gastos pequefios dela tienda.
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- Nombredel gerente que realizo ladevolucion
- Motivo deladevolucion
- Totalizar e importe de las devoluciones

Cuaquier mal mangjo o incumplimiento de estas politicas, sera sancionado con

rescision de contrato.

POLITICA DE USO Y COPIADO DE SOFTWARE

Es politica de McDonald's apegarse a las obligaciones relacionadas con leyes de copiado y

acuerdos de derecho de autor debido alaimportancia que tiene la sancion a la reproduccion total

o parcial de software. Al violar las leyes o acuerdos se incurre en delitos que pueden causar desde

rescision de contrato hasta acciones seguidas por los tribunales y autoridades judiciales.

OBLIGACIONES

1)
1)

V)
V)
)

i)

VI

1X)

No conceder aun tercero €l uso o goce del equipo o del software instalado, mismo que
no podréa ser reproducido en formaalguna

Poner toda diligencia en la conservacion del equipo

El persona autorizado para el uso del equipo deberd hacerse responsable del deterioro
sufrido distinto a deterioro ocasionado por € uso normal del equipo

Responder por la perdidadel equipo

Pagar € precio que se sefide en caso de pérdida

Pagar o indemnizar, segin sea el caso, las penas o multas que por la comisién de
dichos delitos o infracciones se pudieran suscitar

Si existe la necesidad de utilizar software, se debe investigar si este tiene licencias
para €ello; de se asi deberd averiguar los términos para hacerlo llamando al
Departamento de Sistemas para que expliquen sus caracteristicas

Deberan utilizarse copias de software paralos cuales Mc Donald’ s Sissema de M éxico
ha adquirido licencias

Si no estan familiarizados con el uso de software y el contenido de su licencia, 1o

deben consultar con el &rea de sistemas.
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POLITICA DE FALTAS

Mas de 3 faltas consecutivas injustificadas rescision de contrato, para los empleados de nuevos
ingreso deberdn estar a prueba durante 30 dias en los cuales no podra acumular ni una falta
injustificada.

POLITICA DE COMEDOR

El tiempo de comida y descanso de los empleados se debe basarse de acuerdo alajornada laboral
diaria de cada trabajador.
Jornada mayor a 5 horas con treinta minutos tendra derecho a media hora para
comer y descansar.
Jornada menor a 5 horas con treinta minutos y mayor a 4 horas tendra derecho a
15 minutos para comer y descansar.

Jornada de 4 horas o menor no tendré derecho a comedor.
POLITICA DE SUSTITUCIONES
Los empleados que requieran de permiso en determinado momento tendrén que conseguir una
sustitucion con alguien que manegje las mismas éreas, esta sustitucion se debe hacer con 3 dias de

anticipacion misma que deberd autorizar €l gerente de recursos humanos con mucho cuidado para

no afectar el turno de otros gerentes.

CONTROL DE PISO

Mc Donald's Tlahuac busca un balance entre la satisfaccion del cliente y las ganancias. La meta
es proveer a sus clientes una experiencia de valor. El buen control de piso proporcionard un

balance entre estos dos factoresy proveera satisfaccion total alos clientes.
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CONCEPTO.- Control de piso es tener personal adecuado, la maquinaria adecuaday €l producto
en el lugar adecuado, en el momento adecuado para servir alos clientes y garantizar satisfaccion
total.

Manegjo de piso significa como corregir problemas y evitar que sucedan otra vez. También es
recompensar algo que se ha hecho bien. Para llevar a cabo el control de piso se requiere utilizar
los cinco sentidos (vista, oido, olfato, olor y tacto), ademas de coordinar a los empleados,

productos y equipo.

DIEZ MANDMIENTOS DEL CONTROL DE PISO

Hay diez cosas que se deben tomar en cuenta para garantizar el equilibrio necesario para que el
restaurante consiga la satisfaccion del cliente y genere ganancias. Estos 10 puntos deberan ser la

base para mantener este balance.

1) PROYECCION DE VENTAS

Se debe tener pleno conocimiento de las metas de ventas a alcanzar, incluyendo todos los factores

gue tienen influencia sobre las mismas, como eventos especiales y dias festivos en € futuro.
2) CONTROL DE LA MANO DE OBRA
Aqui, se debe aentar la maxima productividad de todos los empleados y proporcionar
retroalimentacion (feedback) constante. En el manual se establece que por cada empleado que
haya en el restaurante, cada hora debe haber 5.5 transacciones.
3) POSCIONAMIENTO DE LOSEMPLEADOS
El buen posicionamiento de todo €l equipo del turno permite que la gente trabaje con el minimo

de riesgos y que no se sobrecargue €l trabajo en ninguna area. También permite establecer

comunicacion entre el gerente y los empleados.
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4) CAMBIO DE TURNO

En este periodo la comunicacién entre los gerentes de turno debe ser 1o més productiva posible,
ya que se debe informar de todos los acontecimientos del turno anterior y los pendientes que
guedaron para € préximo turno.

5) PROVEER MANTENIMIENTO AL EQUIPOY MAQUINARIA

Se debe mantener la maquinaria en buenas condiciones con ello se trata de proporcionar el buen
funcionamiento de los procesos de produccién y control por parte de los empleados. Ademas se
deberd verificar gue toda la maguinaria funcione sin problemas, y que se utilice correctamente €l
calendario de mantenimiento.

6) CONTROLAR EL PRODUCTO CRUDO
Deberan proyectarse muy bien las ventas para evitar errores como quedarse sin papas 0
servilletas en mitad del turno, es decir, se debe tener una planeacién adecuada del turno. Una
politica que se debe seguir para llevar a cabo este punto es inventario diario (en €l cierre) de los

productos més utilizados por gemplo, carne, pan, papas, leche, entre otros, y un inventario
general cada 15 dias que debera ser realizado por d encargado de la tarea de producto.

7) SEGURIDAD DE LOSALIMENTOS

Se deben de respetar las normas de seguridad e higiene en el manegjo de los productos, de esta
formade podra controlar la calidad de los mismos.

8) CONTROLAR EL COSTO DE LA COMIDA
Aqui los alimentos que se venden tienen unarelacion directa con las ganancias del restaurante, ya

gue se trata de costos de operacion. Se debe tener especial cuidado en las calibraciones de la

maguinaria, establecer politicas de comida de empleados y rendimientos del producto crudo.
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9) CONTROLAR LA PRODUCCION

Aqui se influye directamente sobre la calidad del producto vendido, ya que cuando se trabaja en
este mandamiento, se deberan preocupar por ofrecer un producto siempre caliente y sabroso, de
mantener los niveles del “bin” siempre bajos pero constantes, de conservar un equilibrio estable
entre la produccién y la demanda, y de conocer el impacto real que tienen las promociones del
restaurante sobre las ganancias.

10) MOTIVACION Y ENTRENAMIENTO

Preparar correctamente a un empleado es lo primero que se debe hacer, puesto que un empleado
bien entrenado garantizara los procedimientos basicos de | as éreas de trabgjo.

Para valorar €l trabajo de los empleados, Mc Donald’ s cuenta con un sistema de evaluacion del
desempefio en donde se hace un andlisis tanto de los aspectos negativos como de los aspectos
positivos de los trabajadores.

Ademas de llevar a cabo un método de entrenamiento y capacitacion con €l objetivo de llevar a
cabo el logro de las actividades, se les ensefia a utilizar adecuadamente la maquinaria y a darle
mantenimiento preventivo para reducir la posibilidad de fallas en su funcionamiento. Con la
capacitacion que se les proporciona, los empleados alternan sus labores, es decir, existe rotacion
de puestos con €l objetivo de evitar el aburrimiento de las personas que permanecen por mucho
tiempo en el mismo puesto de trabajo, de esta forma se consigue tener empleados capacitados en
las diferentes areas que se lerequiera.

FASE 2. FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE MC DONALD’S
TLAHUAC

Mc Donad's Tlahuac abre todos los dias del afio de 8:00am a 10:00pm excepto €l dia 25 de
diciembre y primero de enero que abre alas 12:00pm cerrando alas 10:00pm.
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Sus horarios de operacion en e menu de desayuno son |os siguientes:

* Desayuno de lunes aviernes de 8:00am a 12:00pm
* Desayuno de sébado a domingo 8:00am a 13:00pm

Sus ventas a julio del 2004 oscilan entre los $6’ 400,000 y los $7° 000,000 las cuales aumentan o
diminuyen segun |os periodos de vacaciones y las promociones.

Para control y funcionamiento de latienda, Tlahuac trabga en los siguientes sistemas:

HORARIOS
PEDIDOS
ENTRENAMIENTO
PRODUCCION
MANTENIMIENTO
ADMINISTRACION

-~ ® 2 0 T @

Ademas de contar con 4 tareas que cubren €l desarrollo y g ecucién de los sistemas antes
mencionados, estas tareas son:

1) Gente

2) Equipo y edificio

3) Producto

4) Administracion

Los encargados de redlizar y dar seguimiento a estas tareas son:
5) Gente.- Aidé Robertson
6) Equipo y edificio.- Luz Maria Ordériez

7) Producto.- Miguel Arroyo
8) Adminigtracion.- Diana Ruiz
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El personal con el que se cuenta es el siguiente, un gerente general, un primer asistente, un
segundo asistente y 3 gerentes swing. Ademas de contar con 43 empleados generales y 5
entrenadores. Los sueldos que perciben quincenalmente de acuerdo al puesto son:

Gerente general .- $5400

Primer asistente.- $4200

Segundo asistente.- $2600

Gerente swing.- $2100

Asistentes.- $2300

Entrenadores.- $10.60 la hora mas bono de 200 pesos a la quincena

Empleado generd..- $10.60 la hora

Para elaborar la ndbmina se apoyan con el paquete (NOI) y la forma de pago a los empleados y
gerentes es a través del deposito de la ndmina en BANCOMER, la cual se cobra por medio de

tarjetas electrénicas.

EQUIPO GERENCIAL

Como equipo de trabajo gerencial preparan su turno y €l de los demés, platican con el cliente,
trabajan més de 8 horas, no hay horas extras para ellos, hay un bono trimestral solo s se alcanzan
los objetivos de ventas, ganancias, entrenamiento, rotacion de personal y cliente misterioso entre

otros.

Tlahuac cuenta con un plan de carrera para formar sus propios gecutivos. Todos los actuales
gerentes que laboran en la tienda han ingresado como empleados generales. Las posibilidades de
ascenso en Tlahuac como en las otras tiendas ocurren gracias a que afo tras aio Mc Donald’' s

México abre nuevas sucursales, las cuales requieren del personal para su funcionamiento.
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ACTIVIDADES SEGUN LA TAREA

Las actividades que reaizan los gerentes encargados de |a tienda correspondientes a cada tarea se

describen a continuacion:

TAREA RESPONSABLE ACTIVIDADES

Mantenimiento Luz Maria Ordoéfiez | Delega y realiza mantenimientos preventivos y
correctivos al equipo.

Da seguimiento al calendario de mantenimiento y
las diferentes actividades arealizar

Redliza los pedidos necesarios con los

proveedores de maguinaria 'y equipo

Se encarga de mantener en las megores
condiciones posibles el edificio

Mantiene comunicacién con el equipo gerencial y
con los empleados acerca de los beneficios de
mantener el equipo en buenas condiciones y lo que
se debe hacer paralograrlo

Gente Aidé Robertson Redliza horarios

Organiza actividades de motivacién

Llevad control de asistencia

Decoracion de cuarto de empleados y loby

Redliza evaluaciones de desempeiio y aplica
encuestas a los empleados

Seguimiento a uniformes en buen estado,

completos y limpios

Se encargade cubrir vacaciones de empleados

Reclutamiento y contratacion de personal

Omar Catelan

Llevaacabo laplaneacion del entrenamiento
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Entrenamiento de los empleados

Evalta al equipo de entrenamiento

Producto

Miguel Arroyo

Hace los pedidos de pan cada 3er dia

Readliza el pedido (Build To) de todos los

productos semanal mente

Hace el inventario de %2 mesy fin de mes

Revisala calidad del producto en su recepcion

Cuiday controla el rendimiento de los productos

Mantiene en buen estado € refrigerador,
congelador y bodega.

Control de transferencias positivas y negativas de

producto

Administracion

Diana Ruiz

Da seguimiento a los gastos del restaurante

Lleva el control de facturas, rangos permitidos de

devoluciones, quegas de los clientes.

Realiza estados financieros

Hace |os horarios mensuales de los gerentes

Evalla e cumplimiento de las tareas asignadas a
cada gerente

Programa juntas de gerentes 2 veces al mes.
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A continuacién describimos las acciones que realizan las asistentes tanto de personal como de

mercadotecnia

ASISTENTES
Asistente de personal ACTIVIDADES
Patricia Romero Da de alta alos empleados de nuevo ingreso al IMSS

Da seguimiento a latarea de Gente

Proporciona apoyo Y realiza evaluaciones a la gerente Gente

Revisa avances de entrenamiento de los empleados

Asistente de mercadotecnia | Mantiene en buen estado |os puntos de venta, el ment del servicio

y del auto mac, calcomanias, carteles y mantas

Hace planes para aumentar las ventas

Evalliay entrena a las anfitrionas

Realiza reportes de inventarios de mufiecos y paguetes de fiesta

Aplicaencuestas de mercado

Hace visitas a la competencia y entrega reporte de ello

A continuacioén se enlistan las actividades y acciones que desempefia el gerente general a cargo del

restaurante:

ACTIVIDADES

Gerentegeneral |Evallasupervisaalos gerentes de latienda

Da seguimiento a los planes de trabgo

Decide sobre la contratacion de personal

Se cercioraque el restaurante cuente con las medidas de seguridad paralos

clientes y empleados

Asiste a juntas informativas de nuevos procedimientos, planes de venta o

promociones, que més tarde lo comunica a gerentes y empleados

Verifica que los empleados cuenten con las herramientas necesarias para

desempefiar su trabagjo

28



Revisay autorizalos horarios de gerentes

Hace un andlisis de las ventas y ganancias de latienda

Para redizar el pedido (Buid To) Miguel Arroyo encargado de la tarea de producto toma en
cuentalos siguientes factores con € fin de calcular los usos para los siguientes 6 dias:

1) Inventario Inicia

2) Transacciones de las 2 Ultimas semanas

3) Movimientos de transferencias

4) Comprasdel pedido anterior

5) Inventario fina

Se aclaraque en el inventario inicial y final se cuentan Unicamente las cajas completas de los
productos. Cuando hay periodo de vacaciones o lanzamiento de nuevas promociones se dala

autorizacion para aumentar €l nimero de productos a pedir hasta en un 25 %.

SUS PROVEEDORES

Mc Donad’ s Tlahuac trabaja hoy con los siguientes proveedores.

1) Hand K.- Utensilios de cocina

2) Mavve 3M.- Equipo de Auto Mac

3) Compusupport HME.- Instalaciones de equipo de Auto Mac

4) Microherros.- Refacciones de equipo de cocina

5) SPI .- Refacciones de juegos e instalaciones del Play Land

6) EQUIPAR.- Mantenimiento a parrillas, refrigeradores, congeladores y maguina de
helados

7) Solra.- Instalaciones y reparaciones de cuarto de bombas

8) Grupo Quetzal.- Mobiliario

9) Littletikes.- Juegosde Play Land

10) Desirack.- Provee estantes para almacengje

11) Price Comercial.- Utensilios y herramientas de cocina
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12) Frigopandl .- Instalaciones de camaras de refrigeracion y congelacion

13) RR refrigeracion.- Refacciones y reparacion de refrigeradores

14) Genemex.- Instalaciones y refacciones eléctricas

15) Idesa Nacional .- Refacciones para cuarto de bombas y filtros

16) Grupo Asesores.- Soporte técnico de computadoras, cgjas registradoras y software

17) Impacto Visua.- Material de mercadotecnia (mantas, carteles, calcomanias)

18)Leo Barnet.- Material de mercadotecnia (menu del servicio, propaganda, mantas,
calcomanias, colgantes y carteles)

19) Bimbo.- Pan

20) Coca Cola.- Refresco

21)Mc Key.- Papas

22) Lala- Leche para helado y malteada

23) Mc Cagi.- Distribuidora de todos los demés productos

El pedido llega todos jueves de cada semana, estos productos son descargados por 3 empleados

generalesy el gerente de producto. Més tarde introduce los productos al sistema basandose en la

factura.
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1)

2)

PROCESO DE RECLUTAMIENTO

A nivel rienda, en Tlahuac se cuenta con 2 formas para hacer carreradentro delaempresay hay
contrataciones paralos siguientes puestos:

Contratado como empleado general sin contar con ninguna experiencia laboral.

Contratado como gerente de entrenamiento

Para reclutar tanto a empleados generales como a gerentes de entrenamiento redizan las
siguientes acciones y actividades.

Planeacion del personal con base a proyeccionesde ventasy aumento en la demanda.

De egsta forma se estima e nimero de empleados que se van a necesitar en determinados

periodos, de acuerdo a lademanda esperada.

Definicion del puesto y susrequerimientos.

A nivel tienda Unicamente se define € perfil de los siguientes puestos:

Empleados generales.- sin experiencialaboral, edad de 16 a 20 afios, secundariaterminaday estar

estudiando actualmente, con orientacion alaatencién a cliente.

Gerentes de entrenamiento.- contar con carrera terminada (carreras a fines: Administracion,
Ingenieria Industrial, Turismo, Alimentos, etc.), disponibilidad de horario, con caracteristicas de
lider, toma de decisiones y con orientacion a la atencion al cliente. A estos nuevos gerentes se
les da entrenamiento tanto administrativo como operativo. El gerente de entrenamiento aln no
aparece en €l organigrama hasta que complete su preparacion para pasar a ser primer asistente.

En estos momentos s6lo hay un gerente de entrenamiento.

El empleado general recibe un entrenamiento en las diferentes estaciones de trabajo, y a medida
gue se va destacando en el puesto es promovido a entrenador, después a gerente swing, segundo
asistente, primer asistente, gerente general y supervisor, incluso a nivel corporativo y en un

periodo més largo puede llegar a ser gerente de operaciones. En todas las etapas de ascenso se
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cuenta con un entrenamiento previo a cada puesto a ocupar, Sin embargo en ocasiones se tiene
gue ascender a alguien de manera imprevista segin las necesidades que lleguen a surgir, en estos
casos, ya en el puesto van recibiendo el entrenamiento que les hace falta para desempefiar de

manera adecuada todas | as actividades del mismo.

Uso de de los recursos informativos para dar a conocer las vacantes (medios de

reclutamiento) para la captacion de solicitantes.

El uso de los medios informativos difiere para el caso del reclutamiento interno y para el externo.

A continuacion se muestra lalista de la cua se hace uso:

Reclutamiento Interno Reclutamiento Externo

Identifican a los empleados que cubren el | Carteles fuerade latienda
perfil. Esto lo llevan a cabo e equipo

gerencial.

Carterade empleados, que contiene datos del | Prensay Visitas a escuelas
trabgador como: cursos recibidos, nivel de

entrenamiento, etc.

Anuncio del plan de sucesion Entrega de volantes a las zonas cercanas a
las tiendas
Concursos Recomendados

Captacion de candidatos y elaboracion de la cartera de solicitantes. Después de cubrir con
los pasos anteriormente mencionados comienzan a recibirse solicitudes que son analizadas con
base al perfil del puesto y se descartan aguellas que no cubran todos los requisitos antes citados.
Se hace uso de edta cartera de solicitantes de acuerdo a las prioridades que se tengan en
determinados momentos. Las solicitudes que no se ocupan en ese momento se archivan para ser

tomadas en cuenta mas adelante si se requiere.
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A los candidatos seleccionados se les aplican dos entrevistas, en la primera el entrevistador
averigua mediante que medio supo del trabgo, sobre la actitud hacia el cliente, trabajo en equipo
y aspiraciones de ingresos entre otros, ademés de informar sobre las actividades que realiza la
empresa, las del puesto y lo que espera la compafiia de é. Esta entrevista larealiza el encargado
de la tarea de “Gente’. Dependiendo de los resultados obtenidos en comparacion con los
esperados se programa otra entrevista con el gerente general, el cual hace preguntas personales al
candidato como por ejemplo: ¢cuantos hermanos tienes?, ¢cudl es su pasatiempo favorito?,
¢porqué eligié venir a Mc Donald’s?, ¢cuédles son sus metas 0 aspiraciones?, ¢qué espera de Mc
Donad's?.

EMPLEADOSDE NUEVO INGRESO

Si se obtienen buenos resultados de estas entrevistas, €l candidato es llamado a prueba de 1 dia
en donde se cdifica su actitud, iniciativa, trabajo en equipo y desempefio. Si pasalapruebasele
pide sus papeles para que firme su contrato. Antes de firmar el contrato se les explica gue tienen
otro periodo de 30 dias de prueba en donde no pueden tener faltas, problemas o enfrentamientos
con otros empleados ya que de ser asi ocasionaria rescision de contrato, en este periodo se trata
de observar su interés por dicho trabgjo, actitudesy habilidades.

A los empleados de nuevo ingreso se les da la bienvenida y presentacion de todo el grupo de
trabajo de la compafiia, se le explica y pasa un video de la historia de Mc Donald’s a nivel
corporacion, sus objetivos principales asi como también los antecedentes de Mc Donald’s en
México. Se da una breve explicacion del porgue de dicha orientacion y la importancia de esta.
Esta actividad por lo general es realizada por el gerente encargado de recursos humanos (gente),
pero también puede ser llevada a cabo por e gerente general.

Sin olvidar que los requisitos para ser gerentes en entrenamiento son diferentes a los de los
empleados generales. Son pocos los gerentes de entrenamiento que se contratan. En Tlahuac

Gnicamente se ha contratado 1 gerente de entrenamiento durante sus cas 10 afios en operacion.
SEGURIDAD SOCIAL

Todos los empleados desde €l primer dia de trabgjo cuentan con Seguro Social en el IMSS, los
gerentes segundo asistente, primer asistente, gerente general y supervisor ademas de tener este

derecho cuentan con seguro de gastos médicos mayores.
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COMUNICACION DE PUERTASABIERTAS

Tlahuac opera con politica de puertas abiertas en donde los gerentes encargados sin excepcion,
escuchan y discuten diversas inquietudes expuestas por los empleados, estas inquietudes se tratan
de resolver ya sea por descontentos en el trabajo, nuevas ideas para megjorar los procedimientos e

incluso problemas personales.
JUNTASDE EMPLEADOS

Una vez cada 3 meses se programa unajunta con los empleados y el supervisor, en estas seciones
de comunicacion también llamadas RAP'S, participan voluntariamente 8 empleados que son los
gue van a representar a la mayoria, aqui los empleados dan su punto de vista sobre diferentes
cuestiones tales como: forma de trabao de los gerentes, nuevas ideas, descontentos e
inconformidades, entrenamiento, salarios, horarios, politicas y procedimientos. Estas juntas
también se programan con los gerentes y supervisor también trimestralmente.

Ademas de hacer este tipo de juntas en donde esta presente € supervisor, se hacen juntas
informales e informativas en donde participan todo el equipo de trabajo de Tlahuac, la mayoria
de las ocasiones se hacen en la mafana cerca de las 7:00 am, se hacen concursos, se dan los
avisos correspondientes y mas tarde desayunan y abren la tienda iniciando sus labores hasta las
12:00pm. Todo esto forma parte del sistema de motivacion e incentivos con el que cuenta MMc
Donald’s Tlahuac.

Mensualmente se elige a un empleado del mes, esto se hace a través de observar su desempefio e
iniciativa y por votacion secreta. EI empleado del mes tiene una semana de menu libre, es decir,
puede comer lo que € prefiera, se le regaa un pin, invita a 2 personas ya sean familiares o
amigos a comer a restaurante ademas de que su nombre y foto se publica en el &rea de cajas y
dentro del cuarto de empleados.

En el mes de diciembre en la fiesta de fin de afio se nombra a empleado del afio, mismo que
recibe un bono extra de $2500, se le da un reconocimiento y un gafete con su hombre y la
mencion de “empleado del afio” que porta el afio siguiente, también puede invitar a dos personas
acomer al restaurante y una semana de menu libre. Hay una fiesta de fin de afio pero Unicamente
para gerentes certificados, supervisores y gente de las oficinas.



En el mes de marzo de cada afio un empleado también elegido por votaciéon y por desempefio se
va durante 3 dias a la Convencion anual en Guadalgjara, agui se convive con gente de Mc
Donald’s de todo el pais en diferentes actividades de juego y recreacién. También al afio pero en
el mes de junio o julio hay una salida de empleados, esta salida puede ser en diferentes lugares a
no mas de dos horas del Distrito, por eemplo: el afio pasado fue en la Marquesay este afio en el
Desierto de los Leones donde se organizan concursos, parrilladas, juegos de futbol, voleibol, etc.
Parano cerrar latienda ese diay perder ventas, se programa a personal de diferentes tiendas pero
cercanas para que cubralasalida y que latienda siga en operacion.

Al igua que los empleados, los gerentes tienen una salida cada afio ya sea a Cuernavaca,
Acapulco o diferentes lugares, estas salidas son Unicamente para l0os gerentes generales,
supervisores, primeros asistentes y segundos asistentes; los gerentes swing cubren la salida
Ademas se festejan |os cumpleafios de todo € personal con un pastel, las mafianitas y un pin .

SUSTITUCIONES

Los empleados que en ocasiones necesitan pedir permiso para fdtar, se encargan de buscar
alguna sustitucion con algin empleado que no trabaje ese dia o trabaje en horario diferente que le
permita cubrir €l horario del empleado que requiere la sustitucién. Para que esta sustituciéon quede
registrada Ilenan una forma de sustitucion en donde se escribe el nombre del empleado que pidio
la sustituciéon y el nombre del empleado que hara la sustituciéon y el horario que cubrira. Dicha
sustitucién se hace con antelacién de uno o dos dias pero en ocasiones se hace de un dia para otro
0 S no consiguen reemplazo terminan por faltar. En promedio cada empleado fata 1 vez al mes

y los gerentes 1 vez cada 2 meses.

UNIFORME

Los empleados visten con uniforme, el cual incluye su gafete con su nombre y puesto dentro de
la compafiia, gorra azul los representantes de servicio (rp) y gorra roja los entrenadores. El

gerente encargado de piso en el turno revisa que los empleados tengan el uniforme completo y

l[impio.
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El gerente lleva uniforme con camisa y corbata o pafioletaen el caso de las mujeres, su cabello o
traen corto o recogido para las mujeres. Ademas portan gafete con su nombre y €l cargo que

tienen.

ENTRADA'Y SALIDA

Cada trabajador cuenta con un nimero de empleado mismo que tiene su tarjeta de checado, los
empleados checan a la hora de entrada, su hora de comida y su salida, en ocasiones, los
empleados checan después de su hora de entrada o después de su hora de salida, o checan su

entrada de lacomidasin entrar atrabgar permaneciendo en el cuarto de empleados.

HORARIOS

L allegada del gerente abridor es alas 7:00am con 4 empleados programados para preparar todo

lo correspondiente a la apertura:

Empleado 1.- se encargade preparar la cocina

Empleado 2 y 3.- se encargan de lalimpiezay mantenimiento delatienda

Empleado 4.- se encarga de preparar €l areadel servicio, automac y lobby

El gerente revisa el cierre del diaanterior, toma temperaturas de los equipos, redlizalaentrega
devaores aTecnoval, cuentalacgafuerte y prepara gavetas de maquinas registradoras con

$150 cada una, en fin hace toda una serie de actividades para preparar € turno.

Laentrada del siguiente gerente esalas 11:00 am, ladel gerente intermedio esalas2:00pmy la

entrada del gerente cerrador es alas 4:00pm.

Los horarios de los empleados son programados semanalmente por el gerente de recursos
humanos, mismos que se publican todos los dias miércoles, estos horario dependen de las
actividades a redlizar, horario del dia, por lo regular en la mafiana no hay mucha gente; los dias
fegtivos (diadel nifio, 1 y 2 de noviembre), sdbados y domingos se programan méas empleados asi

como también en las vacaciones.
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COMPETENCIA

El producto estrella en Mc Donald's Tlahuac es la cgjita feliz. A sdlo unos cuantos metros se
encuentra un Burger King, un Kentucky y un Dominos Pizza, los cuaes son la principal
competencia para Mc Donald’s. La asistente de mercadotecnia Lleslie Sanchez, se encarga de
hacer visitas a estas empresas para enterar de sus promociones, con esta informacion crean
estrategias para evitar que la competencia les afecte en demasia. Pero sobre todo trabajan en la
atencion al cliente para lograr que esta sea su mayor fortaleza ante la competencia.

Mc Donald's cuenta con un sistema de comunicacion interna a través de su revista
“comunicacion México”, en donde se publican entrevistas con empleados, gerentes y clientes,
nuevos retos y logros, valores de la compafiia, nuevas aperturas, entre otros.

SEGURIDAD

El encargado de seguridad en las tiendas es David Anguiano, quien junto con su equipo de
trabajo revisa cada 6 meses los videos de las camaras colocadas dentro de los restaurantes. A la
tienda Tlahuac se le proporciona dos policias de seguridad privada para vigilar la tienda y tomar
acciones en los casos que sea necesario. El primer policia tiene un horario de 8:00 am a 4:00 pm
y el segundo entra a las 4:00 pm para relevar a su compafiero y sale a las 11:00 pm , ambos
entregan reporte diario de o acontecido durante el transcurso de su jornada.

FASE 3. DIAGNOSTICO

Problemética encontrada en €l sistema de Mc Donad’ s Tlahuac

® Existen descontentos por parte de los gerentes

® Escasez de personal gerencial

#® Jornadas de trabajo de los gerentes de mas de 8 horas
#* Tradado de gerentes a otras tiendas constantemente
#®  Poco presupuesto a mantenimiento y equipo

#® Fatade comunicacion entre los departamentos de operaciones y administracion
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#® Los empleados no cuentan con € equipo necesario para trabajos de ato riesgo, por
giemplo: filtrar aceite hirviendo de las freidoras o limpieza de parrillas calientes)

® No hay seguimiento al buzén de comunicacion para sugerencias o quejas de los
empleados

® Exigten favoritismos hacia algunos empleados

#® No hay seguimiento a programas creados para aumentar larapidez en € servicio

#® Horas de empleados pendientes a pagar en cada periodo

® | osempleados sobrepasan € tiempo de comida establecido

# Robo hormiga de mufiecos y producto

#® Fdsificacion y falta de honestidad en los procedimientos

#® Servicio lento y bafios sucios en horas rush (horas pico)

#® No hay un seguimiento adecuado a las tareas de mantenimiento preventivo

#® Perdidade atractividad de lacgjitafeliz hacialos clientes

® Cdificacion bajaen laevauacion del cliente misterioso

® Fdtade tiempo pararedizar las tareas de laempresaa 100%

# Hay mucho desperdicio de producto completo

#® No se cumple con los procedimientos

La problematica anteriormente descrita es la que se ha podido observar hasta ahora, nuestro
siguiente paso es hacer un andlisis a profundidad y ver mas alla de la problematica, es decir,
definiremos y puntearemos | os problemas que la originan, sus causas y efectos. Para mostrar esto
hacemos uso de los diagramas |lamados espina de pescado; técnica que utilizaremos para la
elaboracion del diagnéstico la cual muestra como punto central al problema, sus causas y efectos.
Estos diagramas seran utilizados también més tarde para la elaboracion de sugerencias y
recomendaciones ya que posiblemente se detecten diferentes problemas ocasionados por la
misma causa, por lo tanto, si se elimina de raiz ésta se podran resolver varios problemas de

manera simultanes’.

2 Esto serefiere a que hay problemas que se llegan a encontrar contenidos en otros problemas. De maneratal que a
solucionar el problema principal se elimina también el que se encuentra dentro de éste.
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DIAGRAMAS DE ESPINAS DE PESCADO

Problema.- Falta de motivacién hacia los gerentes

FALTA DE COMPROMISO EN EL

EQUIPO GERENCIAL

TRABAJO

INCENTIVOS Cambio de Incumplimiento de las , | ,
No hay gerenies aotras tareas programadas Apati ay deg nterésen
reconocimiento tiendas manejo de piso
constantemente
por suslogros
No se dan bonos Lo
de productividad Incumplimiento de
los procedimientos
Falta de motivacion
hacia los gerentes
Muchas presiones Altarotacion de persona
por parte de los No an 106190t de
i oras extras
SUPETVISOres para gerentes Renuncias por no
Jornada Mayor a8 horas haber cambios en estas
Malos tratos Favoritismos cuestiones
RELACIONES JORNADA LABORAL RENUNCIAS
LABORALES
- DIAGRAMA 1-
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Problema.- Procedimientos mal aplicados

MAL
SERVICIO AL
ENTRENAMIENTO CLIENTE DESPERDICIO
MAQUINARIA _ El clienteno vuelve a
Y EQUIPO Falta detiempo regresar
paraentrenar
Servicio lento
El horario delos
Mal manejo de entrenadores no coincide
lamaguinaria con €l horario delos Mala calidad Mucho
empleados en lacomida desperdicio

Poco presupuesto de producto

paramto. y crudoy

equipo . compl eto

Quejas constantes de
los clientes
Procedimientos mal
aplicados

Los gerentes no FIO Seetan los

tienen tiempo de t_esp d

dar el adecuado S €

seguimiento y oroducto en d Faltantes de pan Quemaduras en los

control al bin constantemente empleados

entrenamiento

Bagja calificacion en la
Fatade . . evaluacion del cliente
tiempo para. No seredlizan las Niveles de misterioso
. pop planillas necesarias prOdUCtO ACCIDENTES
tareasdela el tiempo indicado estc');llbl %
| -
empresa a ecieo EVALUACION
100% DEL CLIENTE
/ MISTERIOSO
PRODUCTO
SEGUIMIENTO
Y CONTROL

- DIAGRAMA 2-
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Problema.- Falta de seguimiento a las politicas de seguridad

FALTANTES HASTA FALTANTES EN
MANEJO DE PISO DE 8000 PESOS EN EL INVENTARIO
MURNECOS
Ahorrar tiempo
Preparacion o hacer Horas Pico Robos hormiga
del turno efpe"tar a Faltantes en los Pérdidasy
inadertiada cliene cortes de c3ja desbalance
Falta de seguimiento a
las politicas de
seguridad
Lo empleados Egyoé;?)s; SS;%I; (F;oer::tlrs'a;)g de Desconfian de todos
se aprovechan en el turno _
Secomienzaa
Personal gerencial _ o investigar a
Dermasiada insuficiente para supervisar Despidos por robos personal
confianzaalos El gerente a veces
empleados pasa mucho tiempo
en laoficina ALTA ROTACION DE DESCONFIANZA
CONFIANZA PERSONAL

CONTROL

- DIAGRAMA 3-




Problema.- Lastareas de la organizacion no serealizan al 100%

ORGANIZACION /TIEMPO

Selededica8horas

BAJA CALIDAD EN EL DESORGANIZACION

ENTRENAMIENTO

omaéasad control de Descuido a
No hay una . .
oo ;{1 Bl piso entrenamiento Falta de planeacion
adecuada al
delegar lastareas Falta de programaciony

Bajo
presupuesto a
latareade

mto. y equipo

POLITICASDE
PRESUPUESTO

Gastos
NEecesari 0s No
autorizados

En ocasiones sélo

Lastareasdela
organizacion no se
realizan a 100%

asignacion de actividades

Poco interés Zoclos y paredes
por d dliente sucios
Méguina
o descompuesta
rocg)%gglrrlue?tog Sillasy mesas
as areas delatienda sin soldar

hay 2 o0 3 gerentes
en el turno
Personal gerencial
insuficiente
Pocos gerentes

promovidos a afio

EQUIPO GERENCIAL

- DIAGRAMA 4-
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OBSERVACIONES

Mediante la elaboracion de los diagramas se a detectado que la falta de personal gerencial dentro
de McDonald' s Tlahuac se presenta en las cuatro representaciones expuestas,; |0 que ha ocasiona
excesiva carga de trabajo, falta de seguimiento a politicas y procedimientos, poco tiempo para
redizar las tareas de mantenimiento, gente, producto, entrenamiento, incluso causa descontentos
por parte de los gerentes ya que tienen que realizar pendientes en los dias de su descanso, se les
exige demasiado y no se les apoya con més personal. En general, un mal manegjo y preparacion
del turno.

El crecimiento de Mc Donald’s México es tan rdpido que no alcanza €l tiempo de desarrollar el
persona suficiente, por lo tanto estos recursos humanos son proporcionados obligatoriamente por
otrastiendas, es por ello que en repetidas ocasiones se han trasferido gerentes de Tlahuac a otras
tiendas degjando vacantes que tardan en cubrirse por € tiempo que lleva desarrollar a un empleado
para que se promueva a gerente.

Esto trae como consecuencia desmotivacion en los gerentes, ellos no cobran horas extras por |o
tanto, se puede decir que lo que trabgjan de mas se lo estan regalando a la compafia. Para Mc
Donald's €l ser gerente implica dedicarle la mayor parte de su tiempo a la empresa dgiando muy
poco tiempo o nadaparalafamilia o para ellos mismos.

En esta tienda cuando por fin se logra formar un equipo de trabgjo suficiente y ademas acorde y
acoplados al ritmo y formade trabajo de los demés, cambian a dos de sus gerentes a otratienda y
Unicamente les mandan uno de otra tienda trayendo este cambio descontrol al equipo y a las
actividades que se venian realizando. Ahora otra vez trabajaban con un gerente menos.

Debido a la fata de gerentes y de un entrenamiento eficaz no se ha llevado a cabo el programa

gue se ha creado para un servicio mas répido y clientes més satisfechos.

Aungue los empl eados sepan de la politica de sustitucion, pero no se lleva acabo a 100% ya que
en ocasiones no encuentran con quien sustituir € horario o e gerente no autoriza tal sustitucion,
es decir, se detecta que en algunos casos hay inflexibilidad por parte de los gerentes, aunque el
gerente no esta obligado a dar la autorizacion ya que también depende de las circunstancias, por

ejemplo, es dificil dar permisos en fines de semana o vacaciones ya que hay mucha gente que
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atender. En fechas programadas para revision de latienda por parte de los supervisores o gerentes
de operaciones es donde se necesita e mayor niumero de empleados disponibles. A veces los
imprevistos a los que esta expuesto todo el personal no permite realizar dicho tramite. Sin
embargo la mayoria de las veces se comunican via telefénica explicando sus razones por las
cuales no podrén presentarse.

Se observa la existencia de favoritismos y ésta es causa de que en ocasiones existan excesivas
faltas ya que los empleados que tienen mayor tolerancia por parte de los gerentes saben que s
faltan les perdonardn fécilmente y que en definitiva no habra sanciones. Esto trae como
consecuencia desmotivacion y renuncias por parte de algunos empleados en el sentido que
sienten que su trabajo no es reconocido, incluso en ocasiones se cubren puestos con personas no
calificadas pero que se llevan muy bien con algin gerente o gerentes incluso con los
Supervisores.

Algunos empleados registran su regreso a labores después de tomar sus alimentos pero no entran
inmediatamente, se quedan platicando o haciendo cualquier otra cosa dejando pasar €l tiempo,
esto es generado principalmente por falta de control por parte de los gerentes ademas de que es
poco tiempo de comida, incluso los empleados opinan que es insuficiente. Ademas, no se sigue la
politica de condimentos, (menl chico 3 sobres de captsup, mostaza y/o jalapefio, o 1 sobre de
salsa barbacoa o agridulce, para menu grande 5 sobres proporcionados de acuerdo al gusto del
empleado, sin embargo se llevan un nimero mayor de aderezos escondidos en las camisas 0
debajo del mantel de la charola lo que se considera como “robo”. Esto se atribuye principalmente
a la falta de control y supervision de los gerentes pero también a la politica de comedor tan
limitada, en donde ademés tenemos claro que los empleados no sienten que reciban la paga justa
por su trabajo y buscan algo que los recompense. A causa de esto los rendimientos de los
condimentos se ven afectados y por lo tanto las ganancias de la tienda también.

Las politicas y normas de seguridad en cuanto a revison de mochilas, oficina, refrigerador y
bodega cerrada; asi como cortes a las cajas, ya sean cortes sorpresas (skims) o finales, control de
muiiecos paralacgjitafeliz, etc., no se realizan adecuadamente sobre todo en las horas pico. Esto
ha causado faltantes hasta de $8000 en mufiecos los cuales deben ser pagados entre los gerentes
de la tienda, mismos que muestran descontentos al encontrarse obligados a pagar. Existen robos
hormigatanto de producto crudo, barras de queso o nuggets, como dinero en efectivo en las cajas

¢como 1o hacen? Se piensa que una formaposible de que lo hagan es lasiguiente:  |os empleados
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involucrados marcan en la pantalla un producto de menor precio del que esy no entregan ticket al
cliente pero cobran el precio rea del producto que estédn vendiendo, ellos piden disculpas y
mienten diciendo que el ticket no imprimié preguntando a cliente si o necesita, a lo cual €l
cliente contesta que no, que asi esta bien; més tarde la cantidad sobrante es retirada por €
empleado sin que se den cuenta los gerentes.jEsta es una forma de robar! De esto pocas veces se
dan cuenta los gerentes a no ser que alguien de los mismos empleados que lo hayan visto les
avise pero esto no ocurre con frecuencia, porque entre empleados se cubren ellos mismos. Bgo
esta misma linea de seguridad nos percatamos de que no hay un seguimiento de los videos de
seguridad los cuales se deben revisar constantemente por el encargado de seguridad David
Anguiano. Estos videos se revisan sdlo después de un asalto o un robo significativo pero no se
hace unarevision por rutina para detectar este tipo de problemas y poder evitarlos en un futuro.

El gerente de operaciones encargado de dar seguimiento a el buzén de comunicaciéon que se
encuentra en el cuarto de empleados no lo revisa, 10 que provoca que solo sirva de adorno y
guarda polvo, los empleados no escriben sus ideas, dudas o comentarios sabiendo de antemano
que no lo van aleer. Esto hatraido como consecuencia falta de confianza y credibilidad por parte
de los empleados hacia este tipo de métodos de comunicacion.

Hay falsificacion y falta de honestidad en é momento de completar las listas de control de
calidad, tal es €l caso de las temperaturas de la carne que se deben de tomar, tiempo de vida del
aceite y de los aderezos. Hacen esto para ahorrar tiempo o por falta de este o que podria ocasionar
una mala coccion de la carne, posibles quejas y/o enfermedades de los clientes inclusive
demandas ante las autoridades.

Hay un bao presupuesto destinado a mantenimiento y equipo, lo que evita poner en marcha
algunas reparaciones 0 retrasos en la compra de herramientas necesarias para que se redicen
adecuadamente los procedimientos, por ejemplo; los empleados no cuentan con el equipo
protector basico para filtrar el aceite de las freidoras € cual se encuentra hirviendo o lavar las
parrillas alin calientes. Esto provoca también poco seguimiento a las tareas de mantenimiento lo
gue orilla a los gerentes comprar productos poco efectivos en cualquier centro comercial incluso
de su propio bolsillo.

La productividad es calculada al final del dia y no hora tras hora como debe ser. Las horas que

sobrepasan el limite permitido por el departamento de operaciones se pagan hasta el siguiente

45



periodo ocasonando descontentos, desmotivaciéon y falta de credibilidad por parte de los
empleados que ya contaban con ese dinero fruto de su trabajo.

Todo esto ha traido como consecuencia una calificacion baja en la evaluacion del cliente
misterioso sobre todo en lalimpiezay servicio a cliente. Y esto a su vez aleja a clientes dia con
dia. Ademas encontramos disminucion de la atractividad de la cgjitafeliz, esto por varios factores,
entre ellos lafalta de imaginacion para nuevas promociones de cgjitafeliz, el producto no es como
se ve en la television o en e mend. Una semana completa con € mismo modelo de mufiequito
hace que los clientes prefieran ala competencia.

Existe un descontento por parte de los clientes por un servicio lento en horas rush (horas pico),
bafios sucios y papas muy saladas, esto ocurre principalemente por no haber una mejor reaccién
de los gerentes ante el aumento de la demanda, una mal preparacion de piso lo que ocasiona
escasez de stock y de producto crudo, se programan pocos empleados para estos turnos o sélo hay
un gerente que se encarga de atender, dar cambio, elaborar facturas, redizar skims (retiros de
cgas) entre otros. Hay menos supervision por parte de los gerentes y es por ello que los
empleados no siguen adecuadamente muchos de los procedimientos entre ellos el salado de las

papas.

En Mc Donald’' s Tlahuac €l logro de sus objetivos y éxito se alcanza a través de su gente, lo cua
no se podria lograr sin una buena planeacion de personal, un buen sistema de entrenamiento y
capacitacion, con la aplicacion de un sstema de motivacion e incentivos y un buen sistema de
reclutamiento entre otros.

No podemos dejar de mencionar que en Mc Donald’ s Tlahuac existe un sistema de motivacién e
incentivos dirigido alos empleados muy completo y eficiente, de maneratal que le permite
mantener un promedio de rotacion de personal bajo aunque sus salarios también los sean.

Las dificultades que se encontraron en la realizacion de este trabajo fueron que los gerentes que
sereguerian entrevistar para obtener la informacion, no contaban con el tiempo suficiente para
proporcionarme |los datos necesarios para la continuidad del estudio, prolongandose el tiempo de
realizacion del mismo. Se tuvo la oportunidad de conocer la realidad que se esta presenta

actualmente en latienda Mc Donald’ s Tlahuac.
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Ademas de desarrollar la capacidad de elaboraciéon de un diagnostico enfocado en general a todo
el sistema administrativo y de gestion, sin olvidar que la aplicacién de este abarca a toda la
sucursal, se desarrollaron sugerencias y recomendaciones pararesolver la problemética detectada
asi como sus causas que las generaban.
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CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

Debido a la evidente falta de gerentes en esta tienda lo cual evita un adecuado
funcionamiento se sugiere contratar més gerentes de entrenamiento mediante el programa
“fast track” y no esperar tanto tiempo hasta que el empleado general adquiera todo el
entrenamiento y capacitacion necesarios para ser promovido y pueda cubrir una vacante.
Con dlo se proveera del persona gerencial que hace falta, evitando asi sobrecarga de
trabgjo por falta de gerentes, lo que ha ocasionado jornadas de trabgo mayores a lo
establecido.

Para ello se sugiere convocar a gente con carrera a fin terminada aumentando en un 50% este

tipo de anuncios para atraer personal.

Se sugiere buscar recomendados entre los miembros del equipo gerencial sin ser familiares ya
gue las politicas de la empresa no lo permiten, analizar su curriculumy elegir €l idéneo.

Se sugiere crear convenios con universidades los cuales van a permitir integrarse dentro de su

bolsa de trabajo aprovechando los conocimientos actuales de |os recién egresados.

Sobre la misma linea de contratacion de gerentes de entrenamiento se recomienda la creacion
de una liga en la pagina de internet para tener acceso a una lista mayor de solicitantes y

ademés que sean residentes de localidades cercanas a Tlahuac.

Se recomienda hacer mejoras a programa de motivacion e incentivos para gerentes,

aumentando bonos de productividad y logro de objetivos mensuales.

Se recomienda redizar juntas y platicas con los entrenadores tanto individual como
grupamente en periodos de tiempo més breves, haciendo énfasis y concientizando sobre la

importancia y beneficios de contar con personal altamente capacitado.
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Se sugiere programar |os horarios de gerentes de td manera que en horas pico haya 3 gerentes
por o menos, de las 8 horas de jornada 6 se dedicarian al manejo de piso y 2 a seguimiento
de cada una de sustareas ya establecidas.

Se recomienda actualizar € manual de politicas de acuerdo a las necesidades de los
empleados, la politica de comedor aumentando 10 minutos de tiempo para tomar sus
alimentos.

Se recomienda poner en marcha e implementar €l programa para un servicio mas rapido a
mas tardar en 6 semanas, contando con el personal necesario. Las primeras 3 semanas de
entrenamiento Unicamente se practicara cada tercer diacon € fin de familiarizar a personal al
nuevo programa, durante las proximas semanas se practicara diariamente para que la gente
cuente con la experiencia necesaria de ahi en adelante.
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ANEXQOS

CUESTIONARIO 1
EMPLEADQOS
Puesto:

Tiempo de estar laborando:

Fecha:

Instrucciones: Favor de contestar sobre la linea continlla de manera clara, honesta y verdadera.
De antemano |le agradecemos su valioso tiempo.
PREGUNTAS

1) ¢Qué medios informativos te dan a conocer los logros y avances de la compaiiia?

2) ¢Tiene conocimiento de lapolitica de puertas abiertas?

3) ¢Cbmo describe la comunicacion entre sus compafieros de trabajo?

4) ¢Cbmo describe la comunicacién entre usted y los gerentes encargados?

5) ¢Cudl fue € proceso de nuevo ingreso que se sigui6 cuando lo contrataron?

50



6) ¢Qué sucede cuando no se puede presentar a trabajar?

7) ¢Qué funcionesrealiza el empleado abridor?

8) ¢Qué funcionesrealiza el empleado intermedio?

9) ¢Qué funcionesrealiza el empleado cerrador?

10) ¢Que tan capacitado esta usted para atender y resolver quejas?

11) ¢Cudles son los temas a tratar en las juntas de empleados?

12) ¢Qué tan motivado se siente trabajando dentro de esta compafiia?
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13) ¢Durante € tiempo que tiene laborando hatomado en alguna ocasion su periodo de

vacaciones?

14) ¢Cud es €l proceso que se sigui6 para tramitar sus vacaciones?
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CUESTIONARIO 2
ENTREVISTA A GERENTES

1)

¢Cudl es su puesto dentro de la compafiia?

2)

¢Cuanto tiempo tiene de estar laborando paraMc Donald’s?

3)

¢Cuadles son los tiempos de facturacion y pago alos proveedores?

4)

¢A cuantos cursos ha asistido y que temas se tratan en cada uno de €los?

5)

¢Qué tanto incurren los empleados en lasfaltas? Y |os gerentes

6)

En su opinion se sigue realmente la politica de puertas abiertas

7)

¢Qué acciones se toman para mantener al personal motivado?
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8) ¢Como es su relacion con los empleados y gerentes?

9) ¢Sesiguen los procedimientos al 100%7?

10) ¢Qué areas son las mas dificiles para controlar y dar seguimiento?

11) ¢Qué factores se toman en cuenta pararealizar €l pedido de productos a los proveedores?

12) Descripcion de las actividades de los gerentes de acuerdo a su tarea

13) ¢Qué productividad se lesexige d dia, a mesy al afo?

14) ¢Qué productividad estan teniendo al dia, al mesy al afio?

15) ¢Cudles han sido sus ventas en los Ultimos 3 meses? ¢Podria mostrarnos los Estados

financieros?




16) ¢Cuéanta gente integra € grupo de trabgjo de Tlahuac?

17) ¢Cud es & nombre de los gerentes y supervisor actuales?

18) ¢Qué producto considera como producto estrella'y porqué?

19) ¢Quién es &l encargado de seguridad?

20) ¢Quiénes son su principal competencia?

21) ¢Qué estrategias siguen para atacar o defenderse de la competencia?

22) ¢Cudles son las quejas mas frecuentes por parte de los clientes?
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23) ¢Detecta agun problema en latienda en este momento? ¢Cud o cuaes?

NOTA.- Se autorizo la aplicacién de los cuestionarios en un dia a 14 empleados generalesy a 3
gerentes encargados sumando 17 personas encuestadas de la organizacion. En los demas dias se
estuvo observando de manera discreta todos |os procedimientos y actividades del personal de la

tienda. Ademas de agradecer todas |as atenciones que tuvieron en ese tiempo y ofreciéndole una
copiadel trabgjo yaterminado.
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DEFINICIONES

Bin Level.- Estante con temperatura para mantener caliente el producto terminado durante
10 minutos.

Build To.- Pedido del producto necesario paralaoperacién de latienda que se elabora
todos los martes de cada semana.
Caja chica.- Esun fondo de $500 que se encuentra en la cgja fuerte para cualquier gasto
peguerio, por € emplo copias o articulos de papeleria. Gastos que se deberdn comprobar
con notas de remision o facturas.

Corral.- Lugar donde se deposita la basura generada durante € dia.

Cuarto de bombas.- Sitio en el cual se encuentralacisternay el sistema de filtrado del
agua através de rayos ultra violeta.

Feedback.- Retroalimentacion y comunicacion entre €l personal de latienda.

Patch.- Conjunto de 4 o 5 tiendas a cargo de un miSmo supervisor.

Panilla.- Examen que se realiza al empleado después de recibir entrenamiento en
determinada estacion o &rea

Play land.- Zona de juegos especial para los nifos.

Rap’s.- Sesiones de comunicacion entre supervisor-empleado y supervisor-gerente.
Skim.- Retiros de efectivo que se hacen a las cgjas registradoras en determinados horarios
para evitar posibles robos o asaltos.

Subestacion.- Cuarto de alimentacion eléctrica

Swing.- Serefiere ala etapa de transicion del empleado al gerente certificado.
Target.- Grupo de personas alas cuales van dirigidos los productos y servicios.
Transferencias negativas.- Producto que el restaurante presta a otra tienda que mas tarde
sera repuesto.

Transferencias positivas.- Producto que €l restaurante pide prestado a otra tienda que
posteriormente debe reponer.
Wash.- Zona de lavado
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1)

2)

3)

4)

5)

ACTIVIDADES PARA EL ACCESO A LA INFORMACION DEL SISTEMA
ADMINISTRATIVO DE MC DONALD’STLAHUAC

Se concertd cita con €l gerente general Rubén Pacheco con carta de presentacion
proveniente de la Universidad Auténoma Metropolitana de la division de ciencias sociales
y humanidades, departamento de economia; para explicar €l objetivo del trabgjo y que se
trata de una investigacion meramente académica.

Se pidieron manuales de procedimientos para empezar a conocer la historia, antecedentes

de la empresa, procedimientos, normatividad y politicas.

Programacion de entrevistas con gerentes y empleados para proporcionar informacion

gue contribuya al desarrollo de dicho estudio.

Viditas al restaurante para observar los procedimientos que se llevan a cabo, relaciones

laborales, comunicacion, atencién al cliente, etc.

Aplicacion de cuestionarios directamente a empleados generales, entrenadores 'y

anfitrionas.
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